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“Propuesta de Planificación Estratégica para la empresa “EBTEL Cía.Ltda.” ubicada en el Distrito 
Metropolitano de Quito, período 2013-1017” 
 
"Strategic Planning proposal for the company "EBTEL Cía.Ltda." located in Quito. Analysis period: 
2013-1017" 
 
 
RESUMEN EJECUTIVO 
 
La necesidad de planear, se deriva del hecho de que toda organización se desenvuelve en un medio que 
experimenta constantes cambios; cambios principalmente, de tipo tecnológico como este caso; 
derivado del fenómeno de globalización. Por estos motivos, se introduce el concepto de planificación 
estratégica, concebida como un proceso sistemático, que dará sentido de dirección y continuidad a las 
actividades diarias de la empresa, identificando los recursos, principios y valores requeridos para 
transitar desde el presente hacia el futuro, para ello, se seguirá una serie de pasos que definirán a las 
estrategias, objetivos, metas e indicadores. Este proceso, se complementará con el uso de un 
instrumento de gestión y planificación denominado Cuadro de Mando Integral, introducido por Norton 
y Kaplan, que se enfocará principalmente hacia la maximización del beneficio de la empresa mediante 
cuatro perspectivas; que permitirán el uso sostenible de sus activos intangibles en el largo plazo. 
PALABRAS CLAVES 
INNOVACIÓN / PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA / ESTRATEGIAS / OBJETIVOS /  METAS / 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
  
xxi 
 
 
 
 
 
ABSTRACT 
 
Planning is required since every organization operates in an environment of constant change, mostly 
technological change, derived from the phenomenon of globalization. For this reason, the concept of 
strategic planning is introduced, conceived as a systematic process which gives direction and 
continuity to the daily activities of a company, identifying the resources, principles and values required 
to move from the present to the future. For this purpose, a series of steps will be followed with the aim 
of define strategies, objectives, targets and indicators. This process will be complemented by the use of 
a planning and management tool called the Balanced Scorecard (BSC), introduced by Kaplan and 
Norton, which will be focused on the maximization of the company`s profit through four perspectives 
that allow sustainable use of intangible assets in the long term. 
 
KEYWORDS 
INNOVATION / STRATEGIC PLANNING / STRATEGIES / OBJECTIVES / TARGETS / 
BALANCED SCORECARD. 
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CAPITULO I 
PLAN DE TESIS 
 
1.1. IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Existen muchos aspectos de las empresas que no son controlables, como lo es: la incertidumbre, el 
riesgo, la inestabilidad y un ambiente cambiante. Es así que la mayoría de los gerentes de las 
mismas, ven la necesidad de utilizar un instrumento que les permita tomar las decisiones adecuadas 
sobre las mayores orientaciones de su empresa, desde su misión hasta sus planes, llegando así, a 
tomar en cuenta entre otros aspectos tales como: los cambios en el entorno, las capacidades de la 
organización y los valores de los dirigentes; este instrumento de gerencia estratégica es conocido 
como la Planificación Estratégica. 
La mayoría de las empresas productivas y de servicios no han tomando con la gran relevancia a la 
realización de una planificación estratégica, a pesar de la importancia de utilización de la misma en 
la toma de decisiones a corto, mediano y largo plazo; esto se da debido a que no tienen un 
adecuado asesoramiento, carencia de personal apto para la realización de una planificación 
estratégica, reducido presupuesto, descuido, pensamiento gerencial a corto plazo, falta de 
adecuación de los fines con los medios. 
En este caso, se hace referencia a una empresa que pertenece al sector de las telecomunicaciones. 
Se puede definir a este sector como uno de los pilares fundamentales de la economía tanto a nivel 
mundial como también, nacional. De ahí que, durante las últimas dos décadas, oleadas de continua 
transformación en tecnología e información han elevado el crecimiento de la industria de las 
telecomunicaciones. Sin embargo, la industria deberá afrontar, en el corto plazo, un período de alta 
penetración con competidores saturados de servicios de telecomunicaciones. Es por esto, que al ser 
este un sector de cambios vertiginosos, las empresas se han estado esforzando por ser los primeros 
en desplegar la última tecnología, de ahí que, parece haber una gran meta propuesta por cada uno 
de ellos: la competencia es necesaria para poder masificar sus resultados. 
La no aplicación de una planificación estratégica, afectaría a algunos de los principales indicadores 
que describen el problema; dentro de estos se puede mencionar a la relación existente entre los 
recursos utilizados con los productos obtenidos, la cual, permitirá visualizar una optimización de 
los recursos, es decir la productividad de la empresa; para así principalmente tener un buen 
posicionamiento en el mercado en base a un manejo adecuado de la inversión, dentro de la cual está 
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implícita una determinada rentabilidad traducida en la relación entre la utilidad obtenida y el capital 
invertido. Por último, es importante conocer que la relación entre los resultados logrados y los que 
se han propuesto con anterioridad, medirá a la efectividad de aplicación de una planificación 
estratégica. 
Por estos motivos, se realizará una planificación estratégica de la empresa, porque en el caso de no 
realizarla, no se podrá delinear una visión y misión clara, tener objetivos concretos y plantearse 
estrategias y metas adecuadas, es así que con esto, no se podrá hacer frente a los constantes 
cambios que sufre el entorno, lo cual no le permitirá estar siempre en vanguardia. 
 
1.1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Cómo aportaría la implementación de una Planificación Estratégica en la empresa “EBTEL 
Cía.Ltda.? 
 
1.1.3. SISTEMATIZACIÓN 
 
 ¿Cómo la empresa sin contar con un sistema de planificación adecuado  puede tomar 
decisiones? 
 
 ¿Cómo ayudaría un adecuado asesoramiento de planificación en el desenvolvimiento 
propio de la empresa? 
 
 ¿Cómo la aplicación de una planificación estratégica aportaría a la correcta realización del 
presupuesto? 
 
 ¿Cómo aportaría la planificación estratégica a desarrollar un pensamiento gerencial a largo 
plazo? 
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1.2. JUSTIFICACIÓN 
 
Con la elaboración de esta planificación estratégica, se desarrollará la capacidad de observar y 
anticipar los desafíos y oportunidades que se le puedan presentar a la empresa, y delimitar sus 
debilidades y amenazas, es decir, tomar en cuenta tanto las condiciones externas e internas de la 
organización en cuestión; en base a un entorno dinámico. 
Se aplicará una planificación estratégica, para desarrollar un poder de anticipación, la iniciativa y la 
reacción oportuna del cambio, sustentando sus actos no en corazonadas sino con un método, 
estableciendo así los objetivos de la organización y la definición de los procedimientos adecuados 
para alcanzarlos. 
La empresa EBTEL Cía.Ltda., se ha sabido ganar un espacio dentro del mercado en el lapso de sus 
7 años de labores, dedicada a prestar servicios de telecomunicaciones a grandes empresas con 
prestigio dentro del país, las cuales son tanto públicas como privadas. De ahí, que con la 
realización de una planificación estratégica, la cual nunca la ha realizado, le permitirá a la empresa 
tener una adecuada organización, tanto de sus recursos como también de sus actividades para 
alcanzar adecuadamente las metas propuestas en este estudio. 
Con lo antes mencionado, la presente investigación será de gran utilidad tanto para la empresa 
EBTEL Cía.Ltda., ya que la gerencia participará activamente desde su punto de vista más amplio, 
tendrá la visión necesaria para considerar todos los aspectos de la organización así como también, 
será de gran utilidad para consolidar los conocimientos que he adquirido a lo largo de estos cinco 
años de estudio. 
 
1.3. IMPORTANCIA DEL TEMA 
 
Todas las empresas requieren de la utilización adecuada de instrumentos de gestión en un entorno 
dinámico, con esto, es de gran importancia recalcar, que la realización de una planificación 
estratégica, permite fijar prioridades, así como también, concentrarse en las fortalezas y 
oportunidades de la organización.  
 
La utilización de esta herramienta, enmarca una eficiencia institucional que significa la toma de 
decisiones adecuadas en el corto, mediano y largo plazo. El desarrollo de una planificación 
estratégica ofrece un potencial crecimiento para la empresa mediante la definición adecuada de la 
misión, visión, objetivos, estrategias y metas, para así, poder obtener un desarrollo sostenido de la 
empresa; de ahí que, algunos gerentes saben que si definen específicamente la misión de su 
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organización, estarán en mejores condiciones de dar dirección y orientación a sus actividades, es 
por esto que, las organizaciones funcionan mejor gracias a ello, y se tornan más sensibles ante un 
ambiente en constante cambio. 
Su importancia radica también, en la determinación del curso concreto de las acciones que habrán 
de efectuarse en una actividad; lo cual involucra, entre otros aspectos, la fijación y selección de 
diversas alternativas, la determinación de las objetivos que las orientarán, la secuencia en las 
operaciones y tareas a realizar, expresadas en términos de tiempo, recursos y medios necesarios 
para su puesta en marcha. 
Con esto, se puede mencionar que, una Planificación Estratégica orientará a la empresa hacia 
oportunidades económicas atractivas para ella (y para la sociedad), es decir, adaptadas a sus 
recursos y su saber hacer, y que ofrezcan un potencial atrayente a su crecimiento y rentabilidad. 
 
1.4. DELIMITACIÓN ESPACIAL Y TEMPORAL 
 
1.4.1. DELIMITACIÓN ESPACIAL 
 
El presente estudio se realizará en la ciudad de Quito, ubicándonos en la empresa EBTEL 
Cía.Ltda., la cual se encuentra en la Av. De Los Shiris y Suiza en el Edificio Libertador, así como 
también en la ubicación de ciertos proveedores y clientes que permiten el desarrollo normal de la 
misma. 
 
1.4.2. DELIMITACIÓN TEMPORAL 
 
EBTEL Cía.Ltda., es un empresa constituida hace 7 años atrás, por lo tanto, se realizará el 
respectivo análisis dentro de los períodos comprendidos entre 2009-2011 con la finalidad de 
determinar la situación actual de la empresa. Con esto, la propuesta será construida durante el año 
2012 la misma que tendrá un período comprendido entre 2013-2017. 
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1.5. OBJETIVOS  
 
1.5.1. OBJETIVO GENERAL 
- Establecer una propuesta de Planificación Estratégica para la empresa “EBTEL Cía.Ltda.,” 
ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito, período 2013-1017,que permita identificar 
objetivos y estrategias de largo plazo para su consolidación patrimonial.  
 
1.5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
- Fortalecer el portafolio de productos que permita a la empresa posicionarse en el mercado 
de las telecomunicaciones, alcanzando altos niveles de fidelización de los clientes.  
- Formular el direccionamiento estratégico de la empresa para definir las políticas respecto 
de las necesidades de los clientes, de los requerimientos de los proveedores y de los 
procesos de producción de los servicios de las  telecomunicaciones.  
- Proponer un plan táctico y operativo, basado en un sistema de medición y gestión por 
resultados a través de la definición de un cuadro del mando integral (BSC), que mida y 
permita cumplir con los objetivos de largo plazo y las metas operativas anuales.  
 
1.6. HIPÓTESIS 
 
1.6.1. HIPÓTESIS GENERAL 
- La establecimiento de una propuesta de Planificación Estratégica para la empresa “EBTEL 
Cía.Ltda.” ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito, período 2013-1017, permitirá 
prever y anticipar las decisiones  de de la empresa, basados en procesos y en una gestión 
por resultados.  
 
1.6.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
- La realización del diagnóstico permitirá reconocer adecuadamente, las características de 
los mercados en los cuales interviene, los recursos y capacidades de la empresa y así 
optimizar de mejor manera los mismos. 
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- La elaboración de un direccionamiento permitirá proyectar a la empresa hacia un futuro 
planificado y poder incrementar el nivel de asertividad en la aplicación de nuevos 
escenarios. 
 
- La determinación del Plan Táctico y el Plan Operativo permitirá estructurar de forma 
ordenada la ejecución de los programas y proyectos propuestos por la empresa y cumplir 
con los objetivos, estrategias y metas que se establezcan en la planificación y para tener 
una mirada global del desempeño adecuado del negocio. 
 
1.7. MARCO REFERENCIAL 
1.7.1. MARCO TEÓRICO 
El desarrollo de un plan estratégico produce beneficios relacionados con la capacidad de realizar 
una gestión más eficiente, liberando recursos humanos y materiales, lo que redunda en eficiencia 
productiva y en una mejor calidad de vida y trabajo para los miembros de la organización. 
 
De ahí que, algunos autores la definen así: 
 
“Proceso gerencial de desarrollar y mantener una dirección estratégica que 
pueda alinear las metas y recursos de la organización con sus oportunidades 
cambiantes de mercadeo” (Kotler, 1990). 
 
“Proceso de determinar los objetivos principales de una organización así como 
las políticas y estrategias que van a gobernar la adquisición, uso y disposición 
para alcanzar dichos objetivos” (Steiner, 1969).  
 
“Es esencialmente la creación de un sistema dúctil e integral de objetivos, así 
como el planteamiento de las alternativas que permitan a la empresa y sus 
ejecutivos lograrlos” (Ibarra, 2004). 
 
“Es la planificación global que permite la buena administración de un 
proceso.”(Shapiro, Janet). 
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Con esto se puede determinar qué: 
 
La Planificación Estratégica mejora el desempeño de la institución - El solo hecho, demostrado 
por muchos estudios, de establecer una visión, definir la misión, planificar y determinar objetivos, 
influye positivamente en el desempeño de la institución. La planificación estratégica permite 
pensar en el futuro, visualizar nuevas oportunidades y amenazas, enfocar la misión de la 
organización y orientar de manera efectiva el rumbo de una organización, facilitando la acción 
innovadora de dirección y liderazgo. 
 
Permite enfrentar los principales problemas de las organizaciones - La planificación estratégica es 
una manera intencional y coordinada de enfrentar la mayoría de los problemas críticos, intentando 
resolverlos en su conjunto y proporcionando un marco útil para afrontar decisiones, anticipando e 
identificando nuevas demandas. 
 
Introduce una forma moderna de gestionar las instituciones - Una buena planificación estratégica 
exige conocer más la organización, mejorar la comunicación y coordinación entre los distintos 
niveles y programas y mejorar las habilidades de administración. La planificación estratégica 
genera fuerzas de cambio que evitan que las organizaciones se dejen llevar por los cambios, las 
ayuda a tomar el control sobre sí mismas y no sólo a reaccionar frente a reglas y estímulos 
externos. 
 
1.7.2. MARCO CONCEPTUAL 
1.7.2.1. Plan Estratégico 
“Documento que sintetiza a nivel económico, financiero, estratégico y organizativo el 
posicionamiento actual y futuro de la empresa”1. En otros términos, el plan estratégico es un 
documento formal en el que se intenta plasmar, por parte de los responsables de una compañía 
(directivos, gerentes, empresarios...) cual será la estrategia de la misma durante un período de 
tiempo, generalmente de 3 a 5 años. 
1.7.2.2. Planificación Estratégica 
“Conjunto de acciones programadas para conseguir un objetivo (…), estas acciones llamadas 
estrategias tienen que ser tan flexibles que si el entorno en el que se están aplicando cambia, dichas 
                                                          
1
 PEDRÓZ, Daniel Martínez, “La elaboración del plan estratégico y su implantación a través del 
cuadro de mando integral”, Ediciones Díaz de Santos; España 2005, Pg.8 
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acciones también pueden ser cambiadas”2. Constituye el proceso administrativo de desarrollar y 
mantener una relación viable entre los objetivos recursos de la organización y las cambiantes 
oportunidades del mercado. De ahí que, el objetivo de la planificación estratégica es modelar y 
remodelar los negocios y productos de la empresa, de manera que se combinen para producir un 
desarrollo y utilidades satisfactorios. 
1.7.2.3. Cultura Corporativa: 
La cultura corporativa comprende la filosofía empresarial, los valores corporativos, el clima 
empresarial y las reglas de juego. 
 
- Identidad Corporativa: 
La identidad corporativa es el ser de la organización, dentro de la identidad corporativa 
encontramos a la misión y visión. Responde a una pregunta ¿Quiénes somos? 
 
- Misión 
“La misión es una declaración escrita en la que se concreta la razón de ser o propósito de una 
organización. Responde al ¿Por qué existimos?”3, es decir, la definición específica de lo que la 
empresa es, de lo que la empresa hace (a qué se dedica o establece) y a quién sirve con su 
funcionamiento. Representa la razón de ser de la empresa; orienta toda la planificación y todo el 
funcionamiento de la misma.  
 
- Visión 
“La visión de una empresa u organización es una expresión verbal y concisa de la imagen gráfica 
que deseamos para la empresa en el futuro, que sirva para marcar en el presente el rumbo que debe 
seguir dicha organización. Responde a la pregunta que queremos ser”4. Se refiere a lo que la 
empresa quiere crear, la imagen futura de la organización; todo miembro que conozca bien la 
visión de la empresa, puede tomar decisiones acorde con ésta.  “Punto de comienzo para articular la 
jerarquía de metas de una empresa (…) determina a dónde queremos llegar en el futuro5” 
                                                          
2
 ABASCAL, Francisco,  “Como se hace un plan estratégico”, ESIC Editorial, Madrid 2004, Pg. 187 
3SAINZ, José María, “El Plan Estratégico en la práctica”, Editorial ESIC, España 2003 
4
 SAINZ, José María, “El Plan Estratégico en la práctica”, Editorial ESIC, España 2003 
5
              PEDRÓZ, Daniel Martínez, “La elaboración del plan estratégico y su implantación a través del 
cuadro de mando integral”, Ediciones Díaz de Santos; España 2005, Pg.21 
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“La misión de una compañía difiere de la visión en que abarca tanto el propósito de la compañía, 
como la base de la competencia y la ventaja competitiva. Mientras que la declaración de la visión 
es más amplia”6. En otras palabras la misión es un objetivo más ambicioso a perseguir, mientras 
que la misión es algo que debe ser acometido. 
 
- Valores Corporativos: 
“Definen el carácter de una empresa y describen aquello que la empresa representa, (…) 
constituyen la identidad corporativa de la misma”7. “Son los ejes de conducta de la empresa y están 
íntimamente relacionados con los propósitos de la misma. Responden a la pregunta “¿En qué 
creemos?”8 
- Filosofía Empresarial: 
La filosofía empresarial establece las reglas de juego por las cuales se  debe regir una 
organización. Traduce los valores corporativos de la  empresa a descripciones más concretos de 
los mismos, es decir la aplicación de los valores corporativos.  
1.7.2.4. Diagrama Causa-Efecto 
El Diagrama de causa y Efecto (o Espina de Pescado) es una técnica gráfica ampliamente utilizada, 
que permite apreciar con claridad las relaciones entre un tema o problema y las posibles causas que 
pueden estar contribuyendo para que él ocurra 
1.7.2.5. Análisis Externo 
 
Se refiere a la identificación de los factores exógenos, más allá de la organización, que condicionan 
su desempeño. 
En este análisis se pueden reconocer como áreas de interés o relevantes: 
 las condiciones de crecimiento y desarrollo del país, los aspectos económicos, tratados de 
comercio, 
 los cambios del entorno (culturales, demográficos) 
 los recursos (tecnológicos, avances científicos) 
                                                          
6
 PEDRÓZ, Daniel Martínez, “La elaboración del plan estratégico y su implantación a través del 
cuadro de mando integral”, Ediciones Díaz de Santos; España 2005, Pg.22 
7
 PEDRÓZ, Daniel Martínez, “La elaboración del plan estratégico y su implantación a través del 
cuadro de mando integral”, Ediciones Díaz de Santos; España 2005, Pg.24 
8
 SAINZ, José María, “El Plan Estratégico en la práctica”, Editorial ESIC, España 2003, Pg.126 
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 los cambios en las necesidades ciudadanas (en cuanto a transporte, comunicaciones, 
información y participación) 
 las políticas públicas y prioridades del sector 
 el riesgo de factores naturales  
 la competencia 
 las regulaciones 
 condiciones diversas 
 
1.7.2.6. Análisis Interno 
El análisis interno es el estudio de los factores claves que en su momento han condicionado el 
desempeño pasado, la evaluación de este desempeño que presenta la organización en su 
funcionamiento y operación en relación con la misión. 
 
Este análisis comprende aspectos tales como su recurso humano, tecnología, estructura formal, 
redes de comunicación formal e informal, capacidad financiera, etc. El análisis organizacional 
permite identificar las fortalezas para impulsarlas y las debilidades para eliminarlas o corregirlas. 
 
1.7.2.7. Objetivo 
Es un hecho que no depende directamente de la compañía, y que está formado por: cantidad a 
alcanzar + plazo para conseguirlo.  Estos nos permiten, trazar un mapa de la organización, que nos 
señale los pasos para alcanzar nuestra visión; convertir los proyectos en acciones (tendencias, 
metas, objetivos, reglas, verificación y resultados). 
 
1.7.2.8. Políticas 
Las políticas son enunciados o interpretaciones generales que orientan el pensamiento de los 
administradores en la toma de decisiones. Su propósito es asegurar que las decisiones no rebasen 
ciertos límites. 
 
1.7.2.9. Estrategia 
El propósito de las estrategias, es determinar y comunicar a través de un sistema de objetivos y 
políticas mayores, una descripción de lo que se desea que sea la empresa. Las estrategias muestran 
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la dirección y el empleo general de recursos y de esfuerzos. “Es la determinación del propósito o 
misión y de los objetivos básicos a largo plazo de una empresa, así como la adopción de los cursos 
de acción y de la asignación de recursos necesarios para cumplirlos. Por lo tanto, los objetivos son 
parte de la formulación de la estrategia”9. Constituyen acciones encaminadas al logro de resultados 
a futuro, que le permitirán tomar decisiones con la mayor certidumbre posible, organizando eficaz 
y eficientemente los esfuerzos necesarios para ejecutar esas decisiones y darles el seguimiento 
correspondiente, todo ello en el marco de las contingencias por las que pueda atravesar la 
organización en el corto, mediano y largo plazo. 
 
1.7.2.10. Productividad 
Es la relación entre la producción obtenida por un sistema productivo y los recursos utilizados para 
obtener dicha producción. También puede ser definida como la relación entre los resultados y el 
tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado 
deseado, más productivo es el sistema. En realidad la productividad debe ser definida como el 
indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de producto utilizado con la cantidad de 
producción obtenida.  
Una mayor productividad utilizando los mismos recursos o produciendo los mismos bienes o 
servicios resulta en una mayor rentabilidad para la empresa. 
1.7.2.11. Rentabilidad 
Rentabilidad es lo que rinde o produce una inversión o un activo. Es la ganancia que se obtiene de 
un capital invertido y se obtiene de la comparación entre la utilidad obtenida y el capital invertido. 
 
1.7.2.12. Efectividad 
Cuando un individuo practica la efectividad en su trabajo, su tiempo rinde mucho más y sus niveles 
de bienestar aumentan, ya que éste sentirá que está cumpliendo con sus labores cotidianas de forma 
eficiente. Según la ley de la efectividad, este hábito se adquiere al equilibrar la producción y la 
capacidad para producir. De esta forma, tanto los gerentes como el personal a su cargo, podrán 
obtener un mayor beneficio del esfuerzo y de las horas de trabajo que invierten a diario en la 
empresa. 
 
                                                          
9
Fernando, Estrategias, Políticas y Premisas de Evaluación, Fecha de Consulta: 22/05/2012, obtenido de: 
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/espoprepla.htm 
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1.8. METODOLOGÍA  
 
1.8.1. MÉTODOS 
 
En cuando a los métodos a aplicarse en el presente estudio, se encuentran entre estos se encuentran: 
1.8.1.1. Método Analítico-Descriptivo 
 
Método Analítico: Consiste en la desmembración de un todo, descomponiéndolo en sus partes o 
elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos. El análisis es la observación y 
examen de un hecho en particular. Es necesario conocer la naturaleza del fenómeno y objeto que 
se estudia para comprender su esencia. Este método nos permite conocer más del objeto de 
estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer analogías, comprender mejor su comportamiento y 
establecer nuevas teorías. 
Método Descriptivo: También llamado narrativo, consiste en hacer una descripción narrativa de las 
características del control de actividades y operaciones que se realizan y relaciones a 
departamentos, personas, operaciones, registros contables y la información financiera. 
 
 
1.8.1.2. Método Estadístico 
Este método corresponde a una serie de procedimientos para el manejo adecuado de la 
información, en base a la realización de la encuesta y la entrevista para con esto, tabular la 
respectiva información que permita comprobar las hipótesis planteadas. Este método será utilizado 
en el Capítulo II del Diagnóstico Estratégico 
Tabla 1. Metodología 
MÉTODO CAPÍTULOS 
Analítico Descriptivo I-V 
Estadístico II 
Elaborada: Por la autora 
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1.8.2. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 
 
Tabla 2. Técnicas de Investigación 
 
Elaborada: Por la autora 
 
 
 
 
 
 
 
TÉCNICA DESCRIPCIÓN  INSTRUMENTO CAP. 
Grupos 
Focales 
Técnica en la que se reunirán el grupo 
de individuos seleccionados de la 
empresa EBTEL Cía.Ltda., para 
discutir y elaborar, desde la experiencia 
personal, una temática o hecho social 
que es objeto de investigación, esta 
temática permitirá principalmente la 
realización del Análisis FODA. 
Taller III 
Entrevista Realizaré una serie de preguntas a los 
directivos de la empresa EBTEL 
Cía.Ltda., para obtener información 
relevante respecto a la estructura 
organizacional de la empresa y a la 
operatividad de la misma 
Banco de 
Preguntas 
III 
Fuentes 
Bibliográficas 
En estas voy a ordenar  conjunto de 
datos que me permita la identificación  
de varias publicaciones, ir almacenando 
información relativa a un texto 
Fichas 
Bibliográficas 
II,III,IV,V,VI 
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1.8.3. LAS VARIABLES E INDICADORES 
 
Tabla 3. Variables e Indicadores 
VARIABLES INDICADORES 
Productividad Recursos utilizados / productos obtenidos 
Competitividad Relación producción y costos bajos 
Efectividad Relación entre los resultados logrados y los 
que se han propuesto con anterioridad 
Elaborada: Por la autora 
 
1.9. PLAN ANALÍTICO 
  
CAPITULO I 
PLAN DE TESIS 
 
1.1. IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
1.1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
1.1.3. SISTEMATIZACIÓN 
1.2. JUSTIFICACIÓN 
1.3. IMPORTANCIA DEL TEMA 
1.4. DELIMITACIÓN ESPACIAL Y TEMPORAL 
1.4.1. DELIMITACIÓN ESPACIAL 
1.4.2. DELIMITACIÓN TEMPORAL 
1.5. OBJETIVOS 
1.5.1. OBJETIVO GENERAL 
1.5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
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1.6. HIPÓTESIS 
1.6.1. HIPÓTESIS GENERAL 
1.6.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
1.7. MARCO REFERENCIAL 
1.7.1. MARCO TEÓRICO 
1.7.2. MARCO CONCEPTUAL 
1.7.2.1. Plan Estratégico 
1.7.2.2. Planificación Estratégica 
1.7.2.3. Cultura Corporativa: 
1.7.2.4. Diagrama Causa-Efecto 
1.7.2.5. Análisis Externo 
1.7.2.6. Análisis Interno 
1.7.2.7. Objetivo 
1.7.2.8. Políticas 
1.7.2.9. Estrategia 
1.7.2.10. Productividad 
1.7.2.11. Rentabilidad 
1.7.2.12. Efectividad 
1.8. METODOLOGÍA 
1.8.1. MÉTODOS 
1.8.1.1. Método Analítico-Descriptivo 
1.8.1.2. Método Estadístico 
1.8.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 
1.8.3. LAS VARIABLES E INDICADORES 
1.9. PLAN ANALÍTICO 
 
CAPITULO II 
DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO 
 
2.1. INTRODUCCIÓN 
2.2. EL CAPITALISMO Y LA GLOBALIZACIÓN 
2.4. DESCRIPCIÓN DEL SECTOR DE LAS TELECOMUNICACIONES 
2.4.1. LAS TELECOMUNICACIONES EN AMÉRICA LATINA 
2.4.2. LAS TELECOMUNICACIONES EN EL ECUADOR 
2.4.2.1. Análisis Macroeconómico 
2.4.2.2. Proveedores Actuales de Banda Ancha en Ecuador 
2.4.2.2.1. Portadores de Telecomunicaciones 
2.4.2.2.2. Permisionarios del Servicio de Valor Agregado 
2.4.2.3. Usuarios de Banda Ancha por provincias 
2.5. ANALISIS EXTERNO (ENTORNO DE LA EMPRESA) 
2.5.1. LOS SECTORES ESTRATEGICOS Y LA POLÍTICA PÚBLICA EN EL 
ECUADOR 
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2.5.2. CONECTIVIDAD Y TELECOMUNICACIONES SEGÚN EL PLAN NACIONAL 
PARA EL BUEN VIVIR 2009-2013 
2.5.3. PLAN NACIONAL DE DESARROLLO DE LAS TELECOMUNICACIONES 
(2007-2012) 
2.5.3.1. Ecuador Digital 2.0 
2.5.3.1.1. Plan Nacional de Acceso Universal y Alistamiento Digital 
2.5.3.1.2. Plan Nacional de Banda Ancha (2013-2017) 
2.5.4. AGENDA NACIONAL DE CONECTIVIDAD 
2.5.4.1. Programa de Gobierno en Línea 
2.5.4.2. Programa de Teleducación 
2.5.4.3. Programa de Telesalud 
2.5.5. PROYECTOS EN MARCHA 
2.5.6. SISTEMA DE ENERGIA Y CONECTIVIDAD DE LA AGENDA ZONAL PARA 
EL BUEN VIVIR (ZONA DE PLANIFICACIÓN 1-Esmeraldas) 
2.5.7. INVERSIÓN EN SECTORES ESTRATÉGICOS 
2.6. ANALISIS INTERNO (LA EMPRESA) 
2.6.1. RAZON SOCIAL 
2.6.2. OBJETO SOCIAL 
2.6.3. CAPITAL 
2.6.4. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS 
2.6.5. PORTAFOLIO DE PROVEEDORES 
2.6.6. PORTAFOLIO DE CLIENTES 
2.6.7. ORGANIGRAMA 
2.7. ANALISIS FODA 
2.7.1. FORTALEZAS 
2.7.2. DEBILIDADES 
2.7.3. OPORTUNIDADES 
2.7.4. AMENAZAS 
2.8. ANALISIS CAUSA-EFECTO 
2.9. SITUACIÓN FINANCIERA 
 
CAPÍTULO III 
DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO PARA LA EMPRESA EBTEL CÍA.LTDA. 
 
3.1. PRINCIPIOS TEORICOS 
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CAPITULO II 
DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO 
2.1. INTRODUCCIÓN 
La necesidad del ser humano de poder comunicarse y expresar lo que piensa y siente ha provocado 
que el mismo busque la forma de poder expresarlo, lo cual implica que las telecomunicaciones 
jueguen un papel importante para su constante comunicación. De ahí que, hoy en día las 
telecomunicaciones se han considerado como un ente dinámico cuya velocidad de desarrollo es tan 
elevada, para lo cual es muy necesario llevar un control adecuado de los aspectos más importantes 
que involucran a este sector mediante la Planificación. 
En el presente estudio, se llevará a cabo una Planificación Estratégica de la empresa EBTEL 
Cía.Ltda., desarrollada en 5 capítulos, los mismos que permitirá planear y tomar decisiones futuras 
que ayudaran al éxito y a la buena marcha de la empresa, en este estudio de Planeación Estratégica, 
es donde se va a prever el futuro de la empresa, así como el desarrollo de las actividades para el 
buen funcionamiento de la misma. 
Dentro del Capítulo I estará plasmado una visión general de los que será del desarrollo de la 
planificación estratégica, en el Capítulo II se observará una descripción de los escenarios pasados y 
actuales que posee la empresa; dentro del Capítulo III se determinarán los aspectos primordiales 
para encaminarnos hacia el planteamiento de la Planificación Estratégica como tal llevada a cabo 
en el Capítulo IV culminando así con el planteamiento de las conclusiones y recomendaciones 
realizadas en el Capítulo V. 
Es así que, el planteamiento de cada capítulo, nos llevará a conocer hacia a donde vamos como 
empresa ó cuales son nuestros objetivos a largo plazo, cuáles son nuestros entornos, el sistema 
competitivo y cuáles son los caminos más adecuados para el cumplimiento de las objetivos 
propuestos. A continuación se desarrollarán los mismos, los cuales serán de gran utilidad ya sea 
como herramienta de investigación así como también para los interés propios de la empresa. 
 
2.2. EL CAPITALISMO Y LA GLOBALIZACIÓN 
El capitalismo a finales del siglo XVIII y principios del siglo XIX, ha ido adoptando diversas 
“formas” de acuerdo con las necesidades económicas y comerciales, siendo así que, desde su 
nacimiento hasta hoy, se reconoce que el sistema capitalista ha conseguido un avance en la 
producción de bienes y servicios como no lo había conseguido ningún otro sistema con 
anterioridad. En 250 años, la sociedad capitalista ha logrado avances técnicos, mejoras del confort 
de vida, de las comunicaciones, incomparablemente mayores que lo que se consiguió en 5.000 
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años, pero a pesar de la existencia de estos avances, no se ha podido superar cierta brecha social 
donde la mayoría de los individuos no se benefician aún por el éxito de este desarrollo. 
En el siglo XIX en el pleno auge de la Revolución Industrial los inventos que cambiaban al mundo 
y daban la bienvenida a el capitalismo eran relacionados al capitalismo y transportes, hoy es igual, 
por lo que es inevitable entrar, pues ni siquiera la política y la cultura están fuera de este proceso 
homogenizado. 
Ahora está surgiendo una Revolución tecnológica sólo comparable con la Revolución Industrial del 
siglo XIX. Nace así una sociedad basada en los cambios tecnológicos y en el poder de la ciencia y 
conocimiento, estos cambios afectan ya las formas de relación entre los Estados del mundo. Las 
revoluciones tecnológicas de los siglos XIX y principios de siglo XX alentaron la división del 
planeta, ahora al inicio del siglo XXI son promotoras de una unidad mundial y una 
descentralización de la tecnología. En este, un nuevo modelo de tecnología fue iniciado en la 
década de los 70's que basó sus avances principalmente en la tecnología de la información este 
avance se fue diversificando y fue llegando a diferentes culturas y organizaciones, etc.; siendo 
dicho desarrollo, el internet, el cual se desarrollará en el punto posterior a este capítulo. Es así que, 
en los años 70's comenzó la denominada revolución tecnológica de la información, y ya en la 
década de los 90's ha llegado a su punto culminante con todos los procesos pro globalizadores. 
Con esto, se puede afirmar que estamos en una globalización de la tecnología entendida como la 
difusión de la tecnología a través del mundo, de las culturas, de las naciones; atravesando fronteras 
sin importar las características de las naciones o de las culturas a las que llegara. 
Pero esta denominada globalización de la tecnología” tiene que ir acompañada por una 
“globalización económica”, definiéndola a esta última como la extensión de mercados financieros y 
del comercio. La  razón primordial por la que deben ir juntos estos procesos es debido a que, por 
ejemplo, en el caso de que se quieran extender los mercados y los productos se hacen a través de 
inventos y el desarrollo de la tecnología, que hace posible entonces el rápido aumento de la 
globalización principalmente económica.  
Ahora por medio del Estado la sociedad puede lograr la modernización tecnológica, pues este sería 
el instrumento por el que se lograría un proceso acelerado de modernización a través de una 
regulación. Un ejemplo de este desarrollo regulado por el Estado seria Japón, que tan solo en unos 
años logro convertirse en una potencia mundial a partir de su reconstrucción después de la 2° 
Guerra Mundial. En Japón el papel del Estado fue decisivo para el desarrollo, las grandes 
compañías fueron guiadas y apoyadas por el Estado japonés hasta los años 80's por medio de 
programas tecnológicos, algunos de estos fracasaron pero la mayoría ayudo a transformar a Japón 
en una superpotencia tecnológica en sólo unos años; algo similar está sucediendo en Corea del Sur 
y Taiwán. 
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Es así que, la llamada "globalización" es sólo la forma actual del capitalismo enmarcada 
principalmente en las corrientes “actuales” socialistas del siglo XXI, ya que, el capitalismo ha 
evolucionado en su forma y  en su expresión histórico-genética, mientras que ha mantenido 
esencialmente iguales sus características cualitativas, manteniendo las relaciones dominantes y de 
superioridad donde una minoría tiene a su cargo la regulación y estricto uso de la aspectos 
científicos y técnicos, de la cual, principalmente la empresa privada debe aprovechar. 
 
2.4. DESCRIPCIÓN DEL SECTOR DE LAS TELECOMUNICACIONES 
Es importante mencionar que las telecomunicaciones se definen como, el conjunto de medios de 
comunicación a distancia o transmisión de palabras, sonidos, imágenes o datos en forma de 
impulsos o señales electrónicas o electromagnéticas. Las telecomunicaciones es uno de los sectores 
de mayor crecimiento en la economía mundial y uno de los componentes más importantes de la 
actividad social, cultural y política. 
Los inicios de Internet se remontan en los años 60, siendo así que, en medio de la guerra fría, 
Estados Unidos crean  una red exclusivamente militar, con el objetivo de que, en el hipotético caso 
de un ataque ruso, se pudiera tener acceso a la información militar desde cualquier punto del país. 
Esta red se creó en 1969 y se llamó ARPANET. En principio, la red contaba con 4 ordenadores 
distribuidos entre distintas universidades del país. Dos años después, ya contaba con unos 40 
ordenadores conectados. Tanto fue el crecimiento de la red que su sistema de comunicación se 
quedó obsoleto. Entonces dos investigadores crearon el Protocolo TCP/IP, que se convirtió en el 
estándar de comunicaciones dentro de las redes informáticas (actualmente seguimos utilizando 
dicho protocolo). 
 
ARPANET siguió creciendo y abriéndose al mundo, y cualquier persona con fines académicos o de 
investigación podía tener acceso a la red. Las funciones militares se desligaron de ARPANET y 
fueron a parar a MILNET, una nueva red creada por los Estados Unidos. La NSF 
(NationalScienceFundation) crea su propia red informática llamada NSFNET, que más tarde 
absorbe a ARPANET, creando así una gran red con propósitos científicos y académicos. 
El desarrollo de las redes fue abismal, y se crean nuevas redes de libre acceso que más tarde se 
unen a NSFNET, formando el embrión de lo que hoy conocemos como INTERNET. El desarrollo 
de NSFNET fue tal que hacia el año 1990 ya contaba con alrededor de 100.000 servidores. En 1993 
Marc Andreesen produjo la primera versión del navegador "Mosaic", que permitió acceder con 
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mayor naturalidad a la WWW. A partir de entonces Internet comenzó a crecer más rápido que otro 
medio de comunicación, convirtiéndose en lo que hoy todos conocemos.  
Pocos hubieran previsto que el Internet llegaría a ser tan pronto uno de los protagonistas de las 
telecomunicaciones. Sin embargo, el Internet de hoy es sólo el antecedente de las nuevas fuerzas 
que se manifestarán dentro de cinco o diez años en el nuevo "sector de las comunicaciones y la 
información" que traerá consigo la convergencia tecnológica 
Las innovaciones informáticas van a centrarse en la mejora de la capacidad de procesamiento, 
almacenamiento y ancho de banda de las redes, elementos que hacen referencia más al uso de los 
ordenadores que a cambios fundamentales de la informática en sí misma. La tecnología inalámbrica 
está superando a la telefonía fija, es así que, los teléfonos móviles y los aparatos inalámbricos están 
enfrentándose a los desafíos que representan la capacidad y la conectividad. No obstante, hay 
grandes posibilidades de que en muchos países en vías de desarrollo el primer acercamiento a 
Internet se produzca vía teléfono móvil, más que a través del ordenador. 
La informática ha evolucionado y madurado hasta convertirse en una tecnología instrumental y 
llegará a convertirse en una tecnología dominante. La competencia en las telecomunicaciones se 
está transformando rápidamente en una auténtica fuerza del mercado; una fuerza que, deba 
regularse sobre la base de principios no específicos de las telecomunicaciones, sino derivados de 
una perspectiva económica, social y cultural más amplia. 
El mercado mundial de las telecomunicaciones crece rápidamente: 
- Del lado de la demanda, el crecimiento se ve impulsado por la penetración de las 
telecomunicaciones y la tecnología de la información en todos los aspectos de la vida 
humana, en todos los sectores de la actividad económica y social, en la administración 
pública, en la provisión de servicios públicos y en la gestión de infraestructuras públicas. 
- Del lado de la oferta, el crecimiento se ve impulsado por la rápida evolución tecnológica 
que mejora constantemente la eficacia de los productos, sistemas y servicios existentes. Es 
particularmente notable la convergencia de las tecnologías de las telecomunicaciones, la 
información y la radiodifusión; por su parte, las tecnologías editoriales han enriquecido 
sustancialmente las posibilidades de comunicación abiertas a los consumidores. 
El siglo XXI “trae consigo una economía mundial con profunda interrelación de los procesos 
productivos, en donde los adelantos tecnológicos en telecomunicaciones son el factor decisivo para 
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apoyar todas las actividades industriales, comerciales, financieras, etc. Se presenta así una fuerte 
correlación entre el desarrollo económico y las telecomunicaciones (...)”10 
 
2.4.1. LAS TELECOMUNICACIONES EN AMÉRICA LATINA 
La industria de la telecomunicaciones en América Latina ha sufrido importantes transformaciones a 
largo de la última década. Más allá de las reformas económicas, políticas y sociales que fueron 
puestas en marcha; la creciente exposición de las economías nacionales ante la competencia 
internacional ha derivado en mayores exigencias para quienes diseñan y quienes ejecutan las 
políticas de las mismas. 
Cada país de nuestro contexto latinoamericano vive el desarrollo del internet como una carrera 
desigual, con sistemas que se esfuerzan por alcanzar la velocidad meteórica de los avances en la 
tecnología, mientras generaciones de estudiantes enfrentan su destino académico con un pie en el 
pasado y otro entre el presente y el futuro. De ahí, algunas cifras detalladas en el siguiente gráfico: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
10
HERRERA Enríquez, Introducción a las Telecomunicaciones Modernas, Editorial Limusa S.A., 
México 2004 
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Gráfico 1 Crecimiento digital América Latina 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Banco Mundial, 2009-2010 
Esta creciente competencia internacional, ha creado una mayor complejidad del entorno actual lo 
cual, ha requerido que las instituciones fomenten mayores esfuerzos para mantenerse actualizadas y 
prestar servicios acordes a la demanda. Con esto, los usuarios requieren a su vez, conocer las 
mejores ofertas, las que más garantías de eficiencia les brindan; obteniendo así que tanto 
empresarios como trabajadores logren conseguir la satisfacción de sus necesidades. 
Actualmente muchas de las instituciones se interesan por mejorar la eficiencia y pertinencia de sus 
actividades lo cual se refleja recientemente en la adopción de mecanismos de gestión para el 
aseguramiento de la calidad. Tales acciones, implican actividades de capacitación a los 
funcionarios, búsqueda de factores críticos, aclaración de la misión y objetivos que conllevan, por 
sí mismas, mejoras cualitativas y cuantitativas institucionales. 
Hoy en día, se puede mencionar a dos empresas, Telefónica de España y Telmex-América Móvil 
aparecen como los dos únicos grandes jugadores en el mercado de las telecomunicaciones en la 
región; pero más allá  de la consolidación de las dos grandes empresas, se encuentran presentes el 
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liderazgo de la telefonía móvil, una creciente importancia de Internet de banda ancha, una 
reorganización interna de las empresas frente a la convergencia tecnológica y la presión a una 
cierta homogeneización sobre los marcos regulatorios en la región. 
2.4.2. LAS TELECOMUNICACIONES EN EL ECUADOR 
Se inicia principalmente con la creación del Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones (IETEL) 
en octubre de 1972 de donde, el Gobierno Nacional, impulsó un marco regulatorio de las 
telecomunicaciones en cuanto a la regulación, planificación y operación. Con el paso del tiempo, 
este sistema monopólico estatal requeriría de un giro debido al notable crecimiento del sector y a 
las exigencias del mercado en el año de 1990. El 10 de agosto de 1992, se determina la aprobación 
de la Ley Especial de Telecomunicaciones manteniendo los servicios básicos de 
telecomunicaciones como un monopolio exclusivo del Estado, transformando el IETEL en 
EMETEL (Empresa Estatal de Telecomunicaciones); dentro de esta ley, se resalta la creación de la 
SUPTEL (Superintendencia de Telecomunicaciones) denominado así, como un ente de regulación 
y control. 
A pesar del realce del organismo dentro de esta Ley, existieron muchas controversias en torno a 
que, el mismo ejercía cierta concentración de funciones realizando simultáneamente la regulación y 
de control en el sector de telecomunicaciones. Esto llevo a impulsar la reforma a la Ley Especial de 
Telecomunicaciones promulgada el 30 de agosto de 1995 junto con, la aprobación de la Ley de 
Radiodifusión y Televisión. Dicha reforma establece la independencia de funciones determinando 
así: 
 
Tabla 4. Organismos y Funciones destinadas al Sector de las Telecomunicaciones 
Organismo Funciones 
CONATEL 
Consejo Nacional de 
Telecomunicaciones 
Administración y regulación de las 
telecomunicaciones en el Ecuador, incluyendo el 
espectro radioeléctrico 
Administración de las Telecomunicaciones en el 
Ecuador ante la Unión Internacional de las 
Telecomunicaciones (UIT) 
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SNT 
Secretaría Nacional de 
Telecomunicaciones 
Ejecución e implementación de las políticas y 
regulación de telecomunicaciones emanadas del 
CONATEL, incluyendo el Plan Nacional de 
Frecuencias aprobado por el CONATEL (excepto 
las bandas de radio y televisión de competencia del 
CONARTEL y las de servicio móvil marítimo 
administrados por la Armada Nacional); 
SUPTEL 
Superintendencia de 
Telecomunicaciones 
Control y monitoreo del espectro radioeléctrico, así 
como de supervisión y control de operadores y 
concesionarios 
Fuente: CONATEL 
Elaborado por: Lucía Ayala O 
 
En el año 2000, se creó el Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL), la Secretaría 
Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL) y se redefinió las funciones de la Superintendencia 
de Telecomunicaciones, como ente de control de los operadores que explotan servicios de 
telecomunicaciones, y para el control y monitoreo del espectro radioeléctrico. En septiembre del 
2008 las compañías anónimas ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A., se fusionaron creando la 
Corporación Nacional de Telecomunicaciones (CNT), entre los servicios que presta se tiene, 
telefonía fija local, regional e internacional, provisión de servicios de acceso a internet (Dial-UP, 
DSL y servicios corporativos),Televisión Satelital, y, a través de su filial, Alegro, telefonía celular. 
Adicional a estas instituciones se integra el FODETEL (Fondo de Desarrollo de las 
Telecomunicacionesen Áreas Rurales y Urbano Marginales), que es administrado por la SENATEL 
(Secretaría Nacional de Telecomunicaciones), a través de la Dirección General de Gestión del 
FODETEL.  
 
El FODETEL a más de sus recursos propios puede usar los recursos humanos y materiales de la 
SENATEL para el desarrollo de sus planes, programas y proyectos. Entre los fines y objetivos del 
FODETEL mencionados en el artículo 4 del capítulo 2 del Reglamento del FODETEL expedido en 
el Registro Oficial del 8 de Abril de 2009, se tienen los siguientes:  
- Financiar la implementación, operación y fiscalización de los planes, programas y 
proyectos que forman parte del Plan Operativo Anual FODETEL, para garantizar el acceso 
universal a las tecnologías de información y comunicación (desarrollo de infraestructura, 
equipamiento, conectividad, capacitación y contenidos destinados a dotar o mejorar el 
acceso a los servicios de telecomunicaciones de los habitantes de las aéreas rurales y 
urbano marginales, y estudios de carácter técnico. 
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-  Incrementar la conectividad mediante la ampliación de la cobertura en la prestación de 
servicios de telecomunicaciones, con miras a la universalización en la prestación de estos 
servicios para favorecer la integración nacional. 
- Atender, prioritariamente, las áreas rurales y urbanas marginales que no se encuentren 
servidas o tengan un bajo índice de penetración de servicios de telecomunicaciones.  
 
Los proyectos están orientados a la educación, salud y Telefonía Pública Rural, programas de 
Telecentros y seguridad ciudadana; entre los servicios que el FODETEL brinda se tiene: telefonía 
fija, telefonía pública, telefonía móvil, acceso al Internet en escuelas y unidades de salud pública, 
universidades, servicios de emergencia, servicios para personas con necesidades especiales.  
Su financiamiento es por contribución de los operadores de Servicios de Telecomunicaciones por 
concepto de 1% de su facturación. 
2.4.2.1. Análisis Macroeconómico 
 
De las principales variables macroeconómicas presentadas por el Banco Central del Ecuador 
(BCE), se puede resaltar a la Formación Bruta de Capital Fijo (FBKF), siendo este, un indicador 
que demuestra el incremento en las inversiones públicas y privadas en cerca de USD 673 millones 
(10,2%). Esto demuestra una mejora significativa en las expectativas empresariales. 
 
 
Gráfico 2 Ingresos/PIB Anual en el Ecuador 
 
Fuente: Superintendencia de Compañías, SRI, 2010 
 
De ahí que, las expectativas empresariales se reflejan en especial por los propietarios de las 400 
empresas privadas más grandes, las cuales registraron un crecimiento considerable de sus ventas. 
El panorama en el 2010, ha mostrado que, es grato notar que las empresas no petroleras siguen 
superando la partida a las empresas petroleras privadas, las cuales participan de esta cifra en tan 
solo un 13% (USD 5.631 millones); mientras que las no petroleras se llevan el 87% restante. 
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Gráfico 3 Ingresos por Sector 2010 
 
Fuente: Superintendencia de Compañías, SRI, 2010 
 
 
Dentro del ranking de estas 400 empresas, se encuentra en 2do lugar a la empresa CONECEL cuyo 
nombre comercial, es actualmente CLARO, esta empresa se encuentra 11 años en el mercado con 
ingresos aproximados de 29 millones de dólares, con esto, presenta también un VAN de 
2'473.472,34, una TIR de 111,88% y un período de recuperación de la inversión de 10 meses. 
CLARO, adicional al servicio de telefonía fija y móvil, presta también, servicios de Internet, para 
lo cual se lo ha relacionado con este caso. 
Según un estudio realizado por el Banco Mundial, considera que el uso de internet en el Ecuador 
del total de la población por cada 100 habitantes corresponde al 4,26% en el 2002, llegando al 24% 
en el 2010; lo que significa una diferencia considerable del 19,74%. 
Gráfico 4 Uso de Internet por cada 100 habitantes (Ecuador) 
 
 Fuente: Banco Mundial, 2010 
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2.4.2.2. Proveedores Actuales de Banda Ancha en Ecuador 
 
 
Actualmente, una de las principales razones del aumento del uso de internet responde a que en el 
país hay 8 000 kilómetros de fibra óptica, lo que permite desplegar la conexión de banda ancha a 
escala nacional. Es así que dentro de esta cobertura se constituye  una cadena de valor para el 
acceso al Internet donde se encuentran los usuarios, los proveedores de servicios portadores y los 
prestadores de servicios de valor agregado. 
 
Gráfico 5 Estructura para la prestación del Servicio de Internet 
 
Fuente: SUPERTEL 
 
 
2.4.2.2.1. Portadores de Telecomunicaciones 
 
En la actualidad existen 21 concesionarios portadores de telecomunicaciones cuya capacidad de 
transmisión es de 127,754.33 Mbps. los cuales, se presentan en el siguiente gráfico: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
30 
 
 
 
Gráfico 6 Empresas Portadoras en Ecuador 
 
   Fuente: SENATEL, 2011 
 
El servicio portador utiliza como medio de transmisión, principalmente la fibra óptica, y en algunos 
casos puntuales a través de enlaces fronterizos con países vecinos (Perú y Colombia). 
 
2.4.2.2.2. Permisionarios del Servicio de Valor Agregado 
 
De conformidad con la normativa vigente, son servicios de valor agregado aquellos que utilizan 
servicios finales o portadores de telecomunicaciones e incorporan aplicaciones que permiten 
transformar el contenido de la información trasmitida. A la fecha existen 261 permisionarios de 
valor agregado de Internet, de los cuales los 9 detallados a continuación, manejan más del 90% de 
mercado: 
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Gráfico 7 Principales empresas de SVA 
 
 
Fuente: SENATEL, 2011 
 
Estos servidores, tienen la capacidad de transmitir 76,483 Mbps, de los reportes de 155 
permisionarios. 
 
2.4.2.3. Usuarios de Banda Ancha por provincias 
 
La densidad de usuarios de banda ancha fija está distribuida, en la siguiente tabla, donde se muestra 
que la provincia de Pichincha tiene la mayor densidad de usuarios de banda ancha fija del Ecuador: 
59.22%, esto quiere decir que existen al 31 de diciembre de 2011, aproximadamente 59 usuarios 
por cada 100 habitantes que tienen acceso a banda ancha fija; mientras que la provincia de Los 
Ríos tiene la menor densidad de usuarios de banda ancha fija: 6.64%, esto quiere decir que existen 
a la misma fecha aproximadamente 7 usuarios por cada 100 habitantes que tienen acceso a dicho 
servicio. 
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Gráfico 8 Usuarios de Banda Ancha Fija por Provincias 
 
 
Fuente: SENATEL, 2011 
 
 
2.4.2.4. Usuarios de Banda Ancha a nivel Nacional 
 
En la siguiente tabla, se muestra el crecimiento sostenido de usuarios de banda ancha de Internet 
desde el año 2009 hasta el 31 de diciembre de 2011 realizada por la SENATEL. De donde se 
muestra que se tiene 5.329.897 usuarios de banda ancha reportados por los 261 permisionarios de 
valor agregado de Internet, que corresponden a una penetración de 36.10% (36.10 usuarios de 
banda ancha por cada 100 habitantes).  
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Gráfico 9 Total usuarios Banda Ancha 
 
Fuente: SENATEL, 2011 
 
Según el Instituto de Estadísticas y Censos (INEC)  en el censo realizado en el 2010, se tiene que: 
 
 
Gráfico 10 Lugar donde utilizó el Internet 
 
Fuente: INEC 
Elaborado por: La Autora 
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Gráfico 11 Frecuencia de Uso de Internet 
 
 
Fuente: INEC 
Elaborado por: La Autora 
 
Esto muestra que, 3 de cada 10 ecuatorianos accede al internet en el 2010, accede principalmente 
desde el hogar o centros de acceso público y más de la mitad lo hace de manera diaria, lo que 
demuestra, de qué manera ha influenciado el internet en nuestra población. Adicional a esto, en el 
2011 se estableció una encuesta realizada en diciembre, a 21.768 hogares de 579 centros poblados, 
urbanos y rurales. De esta encuesta, realizada por el INEC conjuntamente con el Ministerio de 
Telecomunicaciones fue conocer los avances en cuanto a los servicios de telecomunicaciones y el 
uso de las TIC en el país; es así que, el equipamiento tecnológico, en lo que se refiere al período 
comprendido entre el 2008 al 2011, dentro de los hogares se estableció de la siguiente manera: 24% 
de hogares posee computadoras de escritorio y un 9,8% portátiles. Además, el 78,8% de familias 
dispone de telefonía móvil. El estudio también reveló que el 31,4 % de los ecuatorianos 
encuestados ha usado Internet. De ese valor, quienes más utilizan son las personas de 16 a 24 años. 
Las razones por las que adquieren este servicio, en su mayoría, es para comunicarse, seguido de la 
necesidad de obtener información, educación y para fines laborales. 
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2.5. ANÁLISIS EXTERNO (ENTORNO DE LA EMPRESA) 
 
2.5.1. LOS SECTORES ESTRATÉGICOS Y LA POLÍTICA PÚBLICA EN EL 
ECUADOR 
Según la Constitución Política del Ecuador, los sectores estratégicos son aquellos que, por su 
trascendencia y magnitud tienen decisiva influencia económica, social, política o ambiental, y 
deberán orientarse al pleno desarrollo de los derechos y al interés social. Es el Estado, el que se 
reserva el derecho exclusivo de administrar, regular, controlar y gestionar los sectores estratégicos, 
de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaución, prevención y eficiencia, 
todo esto, por medio del Ministerio de Coordinación de los Sectores Estratégicos. 
Este Ministerio tiene a su cargo, la gestión de los Ministerios de Recursos Naturales no 
Renovables, de Electricidad y Energía Renovable, de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la 
Información (MINTEL), de la Secretaría Nacional del Agua (SENAGUA), Petroecuador y Centro 
Nacional de Control de Energía (CENACE), con la finalidad de trabajar coordinadamente y 
cumplir con las metas y objetivos del Plan Nacional Para el Buen Vivir (PNBV). 
Además según la Constitución, el Estado podrá delegar a  las empresas públicas para la gestión de 
sectores estratégicos los cuales estarán bajo la regulación y el control específico de los organismos 
pertinentes; así como también permitirá el uso de servicios públicos a empresas mixtas en las 
cuales tendrá la mayoría accionaria. Y como punto fundamental de este estudio, el Estado podrá, de 
forma excepcional, delegar a la iniciativa privada y a la economía popular y solidaria, el ejercicio 
de estas actividades, en los casos que establezca la ley. 
Con esto, el Estado será responsable de la provisión de los servicios públicos de agua potable y de 
riego, saneamiento, energía eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y 
aeroportuarias, y los demás que determine la ley. 
 
2.5.2. CONECTIVIDAD Y TELECOMUNICACIONES SEGÚN EL PLAN NACIONAL 
PARA EL BUEN VIVIR 2009-2013 
El Plan Nacional del Buen Vivir principalmente se conoce como un instrumento del Gobierno 
Nacional para articular las políticas públicas con la gestión y la inversión pública, tanto en los 
ámbitos constitucional y democrático, ético, económico, productivo, agrario, social, soberanía e 
integración latinoamericana. Entre las 12 estrategias planteadas dentro de este plan durante el 
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período 2009-2013 se destaca la estrategia VI, la cual hace mención a la “Conectividad y 
telecomunicaciones para construir la sociedad de la información” 
Para fundamentar a esta estrategia, se menciona que el último siglo ha sido testigo de la 
sofisticación de los procesos productivos y del uso creciente de tecnologías de información y 
comunicación (TIC) para resolver los cuellos de botella que permanentemente han aparecido; de 
esta forma, devino la denominada “Sociedad de la Información y el Conocimiento”, cuya 
característica fundamental es la relevancia del trabajo de procesamiento de datos, información y 
conocimiento, en todos los sectores de la economía. 
La construcción de la Sociedad del Buen Vivir tiene implícito el tránsito hacia la Sociedad de la 
Información y el Conocimiento pero considerando el uso de las TIC, no solo como medio para 
incrementar la productividad del aparato productivo sino como instrumento para generar igualdad 
de oportunidades, y participación ciudadana, en definitiva, para profundizar en el goce de los 
derechos establecidos en la Constitución y promover la justicia en todas sus dimensiones. En este 
sentido, la conectividad “total” y el impulso al uso de TIC no debe limitarse a la simple provisión 
de infraestructura, sino también a la creación de los incentivos adecuados para que el Estado y los 
otros actores generen contenidos congruentes con la transformación del país. 
De ahí que, dentro del ámbito económico y productivo se afirma que, el sector de las 
telecomunicaciones se ha desarrollado de manera asimétrica en los últimos años en el Ecuador, por 
una parte se evidencia un permanente crecimiento en la oferta y demanda de telefonía móvil y por 
otra, un estancamiento en la oferta de telefonía fija. La tendencia en el mercado mundial demuestra 
que la telefonía fija todavía puede seguir desarrollándose a partir del uso de nuevas tecnologías y 
ofrecer nuevos servicios, bajo el concepto de convergencia de servicios, tales como Triple Play 
(televisión, telefonía e Internet), banda ancha, etc. Por otro lado el acceso a Internet muestra un 
desequilibrio que privilegia los centros poblados principales. 
 
“A nivel nacional se identifica la necesidad de extensión de la red de telefonía fija y el acceso a 
Internet en el territorio nacional, desarrollando nuevas infraestructuras en zonas urbano marginales 
y rurales del país, que permitan democratizar el acceso en escuelas públicas, centros comunitarios y 
oficinas públicas en todos los niveles de gobierno.”11 
 
 
 
 
 
                                                          
11
 PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR 2009-2013, Versión Resumida, Pg. 100 
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Gráfico 12 Alineación Estratégica en Telecomunicaciones 
 
 
Fuente: Actualización Agenda Sectores Estratégicos, Ministerio de Coordinación  de los Sectores 
Estratégicos 
 
 
2.5.3. PLAN NACIONAL DE DESARROLLO DE LAS TELECOMUNICACIONES (2007-
2012) 
El diseño del Plan está sustentado en cuatro elementos básicos para el desarrollo del sector; el 
usuario como el centro de atención y de recopilación de información sobre las tendencias y calidad 
de servicios, convergencia tecnológica, globalización tecnológica y la permanente actualización y 
transferencia de las nuevas tecnologías a las redes y servicios públicos de telecomunicaciones, con 
cobertura a todo el país sin rezagar áreas urbanas ni rurales, considerando tanto la tecnología actual 
y el desarrollo tecnológico futuro de las telecomunicaciones. 
 
2.5.3.1. Ecuador Digital 2.0 
Propuesta que promueve el uso de las Nuevas Tecnologías de la Información (TICS). El programa 
se basa en cuatro ejes: equipamiento; conectividad; capacitación y aplicaciones y contenidos. 
Además se sustenta en un marco Institucional, Legal y Regulatorio de los siguientes planes: 
2.5.3.1.1. Plan Nacional de Acceso Universal y Alistamiento Digital 
Consiste en delinear políticas de acceso a los beneficios sociales y productivos asociados a las TIC, 
garantizando igualdad de oportunidades a todos los habitantes, con especial énfasis en los sectores 
con escaso acceso, mediante programas de capacitación sobre el uso de herramientas para el 
desarrollo social, cultural, comercial y educativo, para el que se ha destinado $20 millones. 
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Se está trabajando con instancias municipales y el Ministerio de Educación en la provisión de 
impresoras, pizarras digitales, computadores, conexión de banda ancha a Internet y varias 
herramientas tecnológicas en 5 mil escuelas y colegios del Estado a nivel nacional. Distribuir 373 
infocentros en los lugares más remotos del país que no gozan de Internet, cabinas telefónicas, 
servicio de copiadora y de sistemas de impresión. 
2.5.3.1.2. Plan Nacional de Banda Ancha (2013-2017) 
Apunta a la masificación del acceso a Internet a escala nacional, dando prioridad a las zonas rurales 
con un ecosistema de redes, servicios y recursos para eliminar barreras económicas, técnicas, 
sociales y de mercado, que limitan el despliegue de infraestructura y servicio. Para su ejecución se 
invertirá $300 mil en capacitación, por el momento. También se han definido medidas regulatorias 
a fin de eliminar políticas de mercado que restringen el acceso. 
 
Los Objetivos de dicho Plan son los siguientes:  
- Mejorar la calidad de vida de los ecuatorianos mediante el uso, introducción y apropiación 
de las nuevas tecnologías de información y comunicación, TIC.  
- Incrementar el uso y apropiación de las TIC en Educación y en todos los sectores 
productivos de la sociedad, como Salud, Seguridad, Mediana y Pequeña Empresa Mi 
PYMES, Servidores Públicos, etc.  
- Permitir a todos los ecuatorianos independientemente de su condición socio-económica y 
ubicación geográfica el acceso a los servicios de banda ancha con calidad y calidez. 
- Impulsar el despliegue de redes y servicios a nivel nacional.  
- Crear condiciones de mercado para desarrollo de la Banda Ancha.  
Las Metas de dicho Plan son las siguientes:  
- Al 2014 lograr un decremento de 20% en el precio de Banda Ancha.  
- Al 2015 incrementar en 80% las Mi PYMES conectadas a Banda Ancha.  
- Al 2015 lograr que al menos el 50% de hogares ecuatorianos cuenten con acceso a Banda 
Ancha.  
- Al 2015 lograr que al menos un 50% las parroquias rurales tenga conexión a Banda Ancha.  
- Al 2016 triplicar el número de conexiones a Banda Ancha.  
- Al 2017 alcanzar al menos el 75% de la población ecuatoriana  
 
2.5.4. AGENDA NACIONAL DE CONECTIVIDAD 
Se menciona a la Agenda Nacional de Conectividad, ya que, es un instrumento dinámico que 
articula políticas, estrategias, programas y proyectos dirigidos a dotar de capacidad de 
comunicación al interior del país y con su entorno subregional y global, utilizando Tecnologías de 
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Información y Comunicación (TIC), cuyo fin es, la evolución hacia la Sociedad de la Información 
y el Conocimiento. En resumen, es un plan estratégico para que el Ecuador ingrese a la Sociedad 
Global de la Información. Su éxito se sustenta en la participación activa y permanente de los 
actores fundamentales en la sociedad: sociedad civil, sector privado y sector público. 
2.5.4.1. Programa de Gobierno en Línea 
 
Iniciativas y proyectos que utilizan las TIC para facilitar que el Estado esté al servicio del 
ciudadano, en cuanto a: información; trámites; contrataciones públicas; y participación ciudadana, 
para lograr de esta manera utilizar la tecnología que permita innovar las relaciones gobierno – 
ciudadano. Se basa en, proveer mayores y mejores servicios públicos en línea para ciudadanos, 
mediante una adecuada infraestructura tecnológica y la promoción de servicios digitales del Estado 
. 
Al momento se establecen planes y programas con una inversión del MINTEL para los próximos 
dos años que será de $70 millones, estableciendo el uso adecuado de las TIC, de forma de que el 
sector público sea eficaz y eficiente en la gestión de sus servicios, así como, garantizar que el 
sector productivo se dinamice y sea más competitivo con la utilización de estas herramientas. 
Ejemplo de lo anterior es el Web Site Dato Seguro lanzado por la Dirección Nacional de Registros 
de Datos Públicos (Dinardap), donde los ecuatorianos pueden acceder a toda su información 
pública para su beneficio personal. 
 
2.5.4.2. Programa de Teleducación 
El Programa Nacional de Teleducación propone un conjunto de iniciativas y proyectos que utilizan 
las TIC para complementar y modernizar las metodologías y formas de enseñanza, en la educación 
formal, en la educación continua, la capacitación y el entrenamiento. 
2.5.4.3. Programa de Telesalud 
El Programa Nacional de Telesalud plantea un conjunto de iniciativas y proyectos que utilizan las 
TIC para ofrecer servicios de salud, en prevención, diagnóstico, estadísticas y tratamiento de 
enfermedades y dolencias, así como la capacitación continua tanto de profesionales de la salud 
como del público en general, en especial en zonas rurales y urbanas marginales del país. 
2.5.5. PROYECTOS EN MARCHA 
Infocentros Comunitarios: A nivel nacional, actualmente funcionan 121 Infocentros, de los 373 
incluidos en la primera fase. Estos Infocentros se instalaron en las provincias de Azuay, Bolívar, 
Cañar, Carchi, Chimborazo, El Oro, Esmeraldas, Guayas, Imbabura, Loja, Manabí, Napo, Pastaza, 
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Pichincha, Santo Domingo de los Tsáchilas, Sucumbíos y Tungurahua. En el primer trimestre del 
2012 funcionarán los 252 Infocentros restantes, que actualmente ya cuentan con el mobiliario 
adecuado, equipamiento y en fase de implementación de la conectividad, en las provincias antes 
mencionadas y en Cotopaxi, Galápagos, Los Ríos, Morona Santiago, Orellana y Santa Elena. De 
acuerdo con las estadísticas proporcionadas por los facilitadores de los Infocentros, al día ingresan, 
mínimo 30 personas, a hacer uso de las herramientas tecnológicas, lo que al mes representa 660 
personas por Infocentro. De enero a noviembre de 2011, en 89 Infocentros ingresaron 300.000 
ciudadanas y ciudadanos de las zonas rurales - marginales del país. Los principales usuarios son 
niños de las escuelas (35%), jóvenes de colegios (45%), comunidad en general y adultos mayores 
(20%). 
Capacitaciones en Alistamiento Digital: Mediante las capacitaciones impartidas por la Dirección 
de Alistamiento Digital, en coordinación con las Universidades de Central y de Guayaquil, durante 
este año se capacitaron 24.782: niños, jóvenes, adultos y adultos mayores en todos los rincones del 
país, Costa, Sierra, Oriente y Región Insular en varios módulos de fundamentos de tecnología con lo 
que recibieron sus respectivos certificados de capacitación. 
Aulas Móviles: en noviembre de 2011 se implementó la primera Aula Móvil, con el objeto de 
transportar tecnología y conocimiento en todo el país. Desde noviembre hasta diciembre de 2011, se 
capacitaron 2.065 personas, en los 24 sitios visitados por el Aula Móvil. Con este proyecto se busca 
capacitar a la población más necesitada en el manejo de contenidos que puedan ser aplicables a su 
diario vivir, como acceso y manejo de correo electrónico, buscadores, redes sociales y 
aprovechamiento de los servicios de Gobierno en línea. Para el 2012, se contratará el servicio de 4 
unidades más, para llegar a 36.960 beneficiarios, en 440 sitios rurales y urbanos marginales, hasta el 
2015. 
2.5.6. SISTEMA DE ENERGÍA Y CONECTIVIDAD DE LA AGENDA ZONAL PARA EL 
BUEN VIVIR (ZONA DE PLANIFICACIÓN 1-Esmeraldas) 
 
En este caso, se toma en consideración la Zona de Planificación 1, la misma comprende a las 
provincias de Esmeraldas, Carchi, Imbabura y Sucumbíos; tomando en especial consideración a la 
provincia de Esmeraldas debido a que esta se encuentra en un 10,56% de usuarios que tienen 
acceso a una banda ancha y a que también se encuentra a una distancia considerable con respecto a 
la localización de la empresa: 
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2.5.6.1. Problema 
 
Existe una demanda de cobertura de servicios básicos como agua para consumo, alcantarillado y 
cobertura en telecomunicaciones, especialmente en Sucumbíos y Esmeraldas. 
 
2.5.6.2. Estructura Territorial Propuesta 
 
Red de universidades con relación y vinculación directa a las potencialidades productivas del 
territorio en la generación de ciencia y tecnología. Territorio con diferentes niveles de 
asentamientos humanos que responden a la dinámica real y potencial de la Zona de Planificación, 
con tres tipos de grupos urbanos, dotados de infraestructura pública y de servicios que fortalecen la 
potencialidad del territorio 
 
2.5.6.3. Temas Prioritarios 
 
De las consultas ciudadanas, talleres y grupos focales, la ciudadanía ha seleccionado como temas 
prioritarios en la Zona de Planificación 1, de donde de los 12 temas prioritarios se selecciona a uno 
que va acorde con la propuesta, este es: 
 
- Involucrar a las universidades en la adaptación y utilización de la ciencia y tecnología en 
los diferentes procesos productivos. 
 
 
2.5.7. INVERSIÓN EN SECTORES ESTRATÉGICOS 
La inversión en Sectores Estratégicos implica un avance fundamental para el país, ya que permite 
construir importantes proyectos; es importante destacar que USD 4.546 millones han sido 
invertidos en Sectores Estratégicos entre 2007 y 2009 (USD 3.077 para Hidrocarburos; USD 
554,60 para hídrico; USD 474 para Electricidad y USD 441 para Telecomunicaciones), en 
contraste con los USD 1.193 millones que fueron destinados para mencionado sector entre 2004 y 
2006. 
Es así que en 2010, se invirtieron USD 814,6 millones en las áreas estratégicas, mientras que en 
2011 se invertirán USD 1.219,5 millones. Un 49,7% más que 2010. Con ese incremento se 
impulsan obras fundamentales para el país, en el Sector Eléctrico, Telecomunicaciones, Agua, 
Hidrocarburos. 
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2.6. ANÁLISIS INTERNO (LA EMPRESA) 
 
2.6.1. RAZÓN SOCIAL 
La empresa que tiene como razón social EBTEL Cía. Ltda., ubicada en Calle Juan de Dios 
Martínez y Carlos Julio Arosemena,  fue constituida  en el año 2005 en la  Provincia de Pichincha 
cantón Quito. Esta empresa fue creada con un capital de  1.000,00 dólares por el Ing. Patricio Silva 
Larrea, Ing. Oscar Vásconez Ing. Cristian Franco de nacionalidad Ecuatoriana. 
 
2.6.2. OBJETO SOCIAL 
Con su vinculación a las telecomunicaciones formaron una compañía dedicada principalmente a la 
comercialización de software, equipos de telecomunicación, prestación de servicios y 
mantenimiento. Como punto de partida, la Compañía se dedicó a la comercialización de equipos de 
telecomunicación y servicios de mantenimiento. Pero con esto, y tomando en cuenta a la demanda 
existente en el mercado, la compañía se vinculó en otros ámbitos de la telecomunicación, siendo 
estos el campo de la seguridad electrónica y vendiendo software de  telecomunicaciones, siendo 
que esta se ha convertido en la principal fuente de ingresos de la compañía. 
En la actualidad, la compañía ha realizado importantes alianzas estratégicas con prestigiosas 
empresas relacionadas al ámbito de las telecomunicaciones, cuyas marcas son: CheckPoint, 
SourceFire y SecurePassage, estas alianzas estratégicas las han realizado con la finalidad de poder 
ampliar el negocio y así dar una mejor prestación de servicios en base a la capacitación del 
personal. Con esto, la empresa EBTEL Cía. Ltda., ha crecido rápidamente, convirtiéndose en una 
de las principales empresas proveedoras de equipos y software de seguridad informática a su 
amplia cartera de clientes pertenecientes tanto  al sector público como al sector privado. 
 
2.6.3. CAPITAL 
La  empresa al ser constituida como una compañía de Responsabilidad Limitada, con un capital de 
mil dólares Americanos, los cuales, se han representados por mil participaciones de un dólar cada 
una de ellas, iguales, acumulativas e indivisibles. Estas tienen  el carácter de no negociable,  se 
encuentran íntegramente suscritas y pagadas en el cincuenta por ciento de su valor, conforme 
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consta en la cuenta de integración de capital que se ha abierto en el  Banco Produbanco. Las 
aportaciones mencionadas han sido suscritas y pagadas en la proporción y de la manera siguiente:
12
 
- El Señor Ing. Oscar Vásconez Salguero ha suscrito seiscientas cincuenta participaciones de 
un dólar cada una.  
- El Señor Ing. Patricio Silva Larrea ha suscrito doscientas ochenta participaciones de un 
dólar cada una. 
- El Señor Ing. Cristian Franco Coello ha suscrito setenta participaciones de un dólar cada 
una. 
 
Tabla 5. Capital Suscrito por los Socios de la Empresa EBTEL Cía.Ltda. 
 
SOCIOS  CAPITAL SUSCRITO  % CAPITAL 
Oscar Vásconez Salguero $ 650,00  65% 
Patricio Silva Larrea $ 280,00  28% 
Cristián Franco Coello $ 70,00  7% 
TOTALES $ 1.000,00  100% 
Fuente: EBTEL Cía.Ltda. 
 
2.6.4. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS 
EBTEL Cía.Ltda., es una compañía con una trayectoria superior a 7años que ofrece tecnologías que 
permitan a las empresas implementar los controles necesarios para proteger su información, base 
fundamental de su negocio. 
 
SOFTWARE:   HARDWARE: 
    Impresoras 
Licencias    Laptops 
Suscripciones   Fuentes de Poder 
    Discos Duros 
 
SERVICIOS: Mantenimiento de Hardware y Software. 
 
Es así que, en el sector privado se realizan ofertas mediante el pedido de cotizaciones mientras que, 
en cuanto al sector público, se lo realizan por medio del INCOP (Instituto Nacional de Contratación 
                                                          
12
EBTEL CIA LTDA, Escritura de Constitución de la Compañía, Quito-Ecuador 2005,Pág.1-5 
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Pública) basado en el proceso de subastas; de donde, una vez seleccionada la empresa se 
presentarán una serie de documentos para formalizar el contrato. En estas propuestas, la empresa 
ofrece soluciones que enfrentan de manera integrada las necesidades empresariales de protección 
de la información (licencias), distribuida a lo largo y ancho de las redes de datos, y dispersa en 
servidores y computadores de usuarios; es decir, esto permiten reforzar las políticas de seguridad 
en el perímetro y en el interior de la red, al tiempo que proteger a los usuarios sin importar si se 
encuentran en su sitio de trabajo, o conectados a la organización a través de internet. 
 
Los productos de la empresa implementan defensas efectivas frente a amenazas tales como accesos 
no autorizados, ingreso de código malicioso (virus, gusanos, spyware, etc.), intrusiones, fuga o 
robo de información corporativa, violaciones de confidencialidad, uso indebido de recursos, correo 
no solicitado, etc. 
 
2.6.5. PORTAFOLIO DE PROVEEDORES 
 
La empresa posee dos proveedores potenciales estos son: ANECTIS Y MEGAMICRO.  
 
En el caso de Anectis, es una empresa internacional con presencia en 9 países de América 
(Argentina, Chile, Perú, Colombia, Venezuela, Ecuador, Uruguay, Bolivia, Paraguay), la misma 
que, posee una gran experiencia comercial generada por varios años de trayectoria profesional en el 
Mercado de Tecnología e Informática de Latinoamérica; teniendo como eje principal, la provisión, 
asesoramiento preventas y posventa de Software de perfil Corporativo. Anectis provee a la empresa 
EBTEL principalmente de: Licencias, Hardware y Suscripciones CheckPoint. 
 
Por otro lado, Mega micro es una empresa dedicada a la mayorización de productos informáticos 
en el país, con sucursales tanto en Quito, Guayaquil y Cuenca así como también, cuenta con sus 
operaciones en Miami por concepto de importaciones y logística. Esta empresa provee a EBTEL de 
productos como: Disco Duro, Fuentes de Poder, Portátiles, Impresoras. 
 
Como complemento con nuestros proveedores se tienen alianzas establecidas con fabricantes de 
reconocido prestigio en cada área, estas marcas son: 
 
www.checkpoint.com 
Líder indiscutible en tecnologías para asegurar la información empresarial y el Internet, con una 
participación mayoritaria de mercado tanto a nivel mundial como local. 
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www.sourcefire.com 
El fabricante más innovador en sistemas de detección y prevención para redes de datos. La oferta 
de Sourcefire tiene sus raíces en Snort, sobre cuya base ha desarrollado productos que satisfacen 
con ventajas las necesidades de seguridad corporativas. 
 
www.firemon.com 
Solución de análisis para dispositivos de seguridad que proporciona control de las configuraciones 
de firewalls, Reuters y switches a fin de asegurar que operen en forma apropiada. 
 
2.6.6. PORTAFOLIO DE CLIENTES 
La empresa ha contado, a lo largo de su trayectoria, relacionarse con personal técnico 
especializado, teniendo la experiencia de haber participado en los mayores proyectos de seguridad 
informática del sector financiero, gobierno, empresas de telecomunicaciones, proveedores de 
servicio de Internet, y de varias empresas nacionales e internacionales. Entre los clientes tanto del 
sector público como privado, de los cuales se les provee principalmente productos Check Point, y 
servicios relacionados con seguridad, se puede citar los que constan a continuación: 
 
- Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social- IESS 
- Lafarge Cementos 
- Lotería Nacional 
- Medicamenta Ecuatoriana 
- Municipio de Cuenca 
- Otecel (Telefónica Ecuador) 
- Procuraduría General del Estado 
- Produbanco 
- Reybanpac 
- Servicio de Rentas Internas 
- Telecsa (Alegro PCS) 
- Transelectric 
- TV Cable 
- Andes PetroleumCompany 
- Banco Central del Ecuador 
- Banco del Austro 
- Banco del Pacífico 
- Banco Pichincha 
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- Banco Nacional de Fomento 
- Grupo El Comercio 
- Servicio Nacional de Aduana del Ecuador 
- Corporación Maresa 
- Corporación Nacional de Telecomunicaciones, CNT 
- Empresa Eléctrica Regional Centrosur 
- Empresa Pública Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento de Quito, EPMAPS 
- Fiscalía General del Estado 
 
2.6.7. ORGANIGRAMA 
En el siguiente esquema se muestra cada uno de los departamentos que posee la empresa así como 
también personal que lo componen a los mismos. En base a esta división, cada uno de los 
departamentos cumple con funciones específicas las cuales aportan al desenvolvimiento adecuado 
de la empresa, estas son: 
Junta de Socios: 
- Establecer y aprobar políticas 
- Aprobar y autorizar planes 
- Designar a los miembros del directorio 
- Supervisar actividades (Presidente, Gerente General) 
Presidente  Ejecutivo: 
- Supervisar funciones del Gerente General, Jefe Administrativo, Jefe de Ventas. 
- Asumir las funciones de Gerente General en caso de impedimento. 
- Controlar la ejecución y el cumplimiento de las resoluciones de la Junta de Socios. 
Gerencia General 
- Ejercer la representación legar, judicial. 
- Dirigir y administrar con plenos poderes, los negocios y actividades de la Compañía. 
- Supervisar y coordinar la Gerencia. 
- Fijar políticas 
Asistente de Gerencia: 
- Asistir al Gerente General en las labores administrativas 
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- Ayudar a la Coordinación de actividades de los demás departamentos. 
 
Asesoría Externa (Temporal): 
- Brindar asesoría en todos los temas que requiera la empresa. 
- Asistir a la Gerencia en explicaciones y soluciones de carácter técnico, legal, entre otros. 
Departamento Administrativo Financiero: 
- Planear, organizar y controlar la ejecución de actividades administrativas 
- Planificar, dirigir y supervisar las labores de contabilidad 
- Establecer sistemas de control de pagos  
- Capacitar al personal 
- Supervisar cuentas 
Adquisiciones: 
- Organizar, dirigir la adquisición y el mantenimiento de bienes y servicios adquiridos en la 
empresa 
- Verificar la requisición de materiales elaborados por los diferentes departamentos de la 
empresa. 
Bodega: 
- Recibir los bienes adquiridos, organizarlos evitando el deterioro y entregarlos con el recibo 
al interesado. 
- Determinar y controlar diariamente la existencia de bodega del material o suministro 
requerido (rotación) 
Contabilidad: 
- Planificar, dirigir y controlar la contabilidad 
- Planificar, dirigir y controlar los Estados Financieros de la Empresa en conformidad con 
los PCGA, NEC. 
Recursos Humanos: 
- Realizar el diagnóstico de las necesidades de capacitación 
- Controlar el cumplimiento de las disposiciones de los contratos de trabajo. 
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Departamento de Ventas: 
- Elaborar y ejecutar planes de venta empresarial 
- Dirigir y controlar el Plan de Ventas y las estrategias de negocios 
- Realizar seguimiento a la ejecución de proyectos de venta y desarrollo de nuevos productos 
- Coordinar en forma mensual y aplicar las acciones, estrategias y promociones. 
Departamento Técnico: 
- Planificar, controlar la implementación de Proyectos de Conmutación, Acceso de Redes. 
- Proveer recursos técnicos necesarios para una operación eficiente y eficaz. 
- Diseñar y aplicar mecanismos de evaluación de las operaciones técnicas de la empresa de 
acuerdo con los contratos. 
Departamento de Sistemas: 
- Controlar y evaluar Software y Hardware de la empresa 
- Promover recursos de tecnología de información 
- Planificar, organizar y controlar la seguridad de Hardware y Software, datos y aplicaciones 
informáticas. 
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Gráfico 13 Estructura Orgánica Actual EBTEL Cía.Ltda 
Elaborado por: La Autora   
Fuente: EBTEL Cía.Ltda. - Teresa Santamaría 
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2.7. ANÁLISIS FODA 
Dentro de éste análisis, se identificará las actuales fortalezas y debilidades, las oportunidades 
emergentes y las amenazas preocupantes que enfrenta la empresa (Tabla 6.). La Matriz FODA 
resume y ayuda al equipo ejecutivo a comprender temas claves que la organización debe considerar 
al momento de formular la estrategia. 
Tabla 6. Matriz FODA de la Empresa EBTEL Cía.Ltda. 
Elaborado por: La Autora 
INTERNO 
Fortalezas: Debilidades: 
F1. Profesionales altamente 
capacitados (MO calificada) 
D1. Insuficiente personal en soporte 
técnico y ventas 
  
F2. Recurso humano motivado 
D2. Falta de información oportuna para 
una adecuada toma de decisiones. 
F3. Tecnología de punta. D3. Carencia de manuales de procesos de 
administración y de gestión. 
F4. Equipamiento adecuado 
D4.Ausencia de sistemas de gestión 
F5. Calidad en los productos. 
D5. Carencia de una infraestructura 
integrada 
    
EXTERNO 
Oportunidades: Amenazas: 
O1. Aceptación de sus clientes A1. Dificultad de posicionamiento 
O2. Convenios importantes con el 
Sector Público y Privado 
A2. Dificultad empresarial de adaptación 
rápida a los cambios. 
O3. Innovación tecnológica. A3. Cambios constantes en las políticas 
económicas del país. 
O4.Acceso a alianzas estratégicas 
con reconocidas marcas 
A4. Crecimiento de la competencia 
O5. Reconocimiento de un 
mercado potencial en permanente 
crecimiento 
A5. Implementación de nuevas Políticas 
Públicas 
  
O6. Alineación a la Política 
Pública   
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ANÁLISIS INTERNO 
 
2.7.1. FORTALEZAS 
 
Es evidente que, el recurso humano de la empresa EBTEL Cía.Ltda., cuenta actualmente con 
personal altamente capacitado, siendo esta, la parte fundamental del crecimiento adecuado de una 
organización. Ésta alta capacitación conlleva a dos situaciones: primero, que su trabajo se aceptado 
en su totalidad por parte de sus clientes brindándoles el soporte adecuado en cuanto a los servicios 
de los equipos de seguridad informática y segundo, a que los trabajadores de esta empresa, se 
desenvuelvan dentro de un ambiente adecuado y agradable para el desarrollo normal de sus 
actividades. La fidelidad de sus clientes se debe principalmente a la calidad de sus productos, los 
mismos que, cuentan con una a una tecnología avanzada, para poder tener un nivel más 
competitivo. 
 
2.7.2. DEBILIDADES 
 
En cuanto sus debilidades, se menciona que la empresa carece de la implementación de un 
adecuado sistema de gestión que refleje una mejor situación de la empresa, siendo ésta, una de las 
debilidades principales generadas por una ausencia de planificación; generándose las siguientes 
como: carencias de manuales, dificultad en la toma de decisiones oportunas, falta de personal 
técnico e infraestructura integrada. Con la aplicación de esta planificación estratégica permitirá 
contrarrestar todas estas debilidades existentes en la empresa. 
 
2.7.3. OPORTUNIDADES 
 
Dentro de las oportunidades de la empresa EBTEL Cía.Ltda., se encuentra que la empresa puede 
aprovechar la aceptación de sus productos por parte de sus clientes actuales y nuevos, siempre y 
cuando, se tome en consideración la innovación tecnológica que se está generando en la 
actualidad; ya que, se puede considerar a este sector como un mercado potencial en constante 
desarrollo. Es así que actualmente, por el lado de la Política Pública, es muy importante que la 
empresa se encuentre alineada a estas políticas, ya que, las mismas permitirán la generación de 
nuevas actividades de valor. 
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2.7.4. AMENAZAS 
 
En este caso se menciona como amenaza a la dificultad de posicionamiento, debido a la falta de 
información que tiene la sociedad en general con respecto a la empresa, es por esto que, se ha 
incrementado notablemente la competencia por la aplicación de estrategias de mercado no 
adecuadas. De ahí que, se considera también como amenaza al entorno en el que se desenvuelve la 
empresa tanto en el ámbito político como económico. 
 
 
 
2.8. ANÁLISIS CAUSA-EFECTO 
 
En este punto, lo importante es analizar e identificar de manera concreta el problema principal 
(Gráfico 14.), siendo este, el motivo por el cual se realiza el presente trabajo, para luego en base a 
una lluvia de ideas, clasificar las causas y los efectos que generan este problema; esto con la 
finalidad de sistematizar los temas antes mencionados: 
 
Gráfico 14 Árbol De Problemas EBTEL Cía.Ltda. 
 
 
Elaborado por: La Autora 
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En este caso cada una de las causas genera un efecto del principal problema planteado como lo es: 
la ausencia de una Planificación Estratégica en la empresa EBTEL Cía.Ltda.; es así que, esta 
ausencia se debe principalmente al desconocimiento de la importancia que generan los sistemas de 
gestión en cada uno de las unidades estratégicas del negocio; lo cual se traduce en una insuficiente 
cultura empresarial que lleva a los directivos del negocio a manejar una administración en el corto 
plazo, desarrollando procesos de manera mecánica y sin ningún tipo de innovación en la 
implementación de productos y servicios; lo cual difiere con la aplicación de una planificación 
estratégica la cual permitirá tener un  conocimiento y manejo adecuado de los activos intangibles 
en el largo plazo, en este caso sería, dentro del período  2013-2017. Todas estas causas generan 
efectos que si, por consiguiente no se tiene una planificación estratégica se tendrá una ausencia de 
los sistemas de gestión; ya que la realización de una planificación estratégica constituye la base 
fundamental para la implementación del los sistemas de gestión; de ahí que esta insuficiente cultura 
empresarial junto con la administración a corto plazo genera un insuficiente personal en soporte 
técnico y ventas por la escasa atención presentada hacia los activos intangibles, lo cual, lleva como 
siguiente efecto a la imposibilidad de captar más clientes en el mercado, respectivamente. 
Dentro del tiempo que se encuentra la empresa EBTEL Cía.Ltda en el mercado., sus directivos han 
manejado el giro del negocio de manera técnica y sin ningún tipo de registro de los procesos 
productivos realizados por cada una de sus unidades estratégicas, llevando así, a tener una 
insuficiente información oportuna de utilidad tanto interna como externa. 
En otros términos los directivos de la empresa han llevado un manejo empírico de la gestión y 
planificación del giro del negocio, sin acudir a una adecuada asesoría especializada (consultoría) en 
el estudio y manejo de los activos intangibles que por añadidura generará un crecimiento de los 
activos tangibles (financieros), es así, que este manejo empírico ha generado que no exista la 
necesidad de manuales de procesos. 
 
2.9. SITUACIÓN FINANCIERA 
La situación financiera actual de la empresa EBTEL Cía.Ltda., presenta en el Estado de Situación 
Inicial un crecimiento de los bienes que posee la empresa, en un  57,69% del 2009-2010; de ahí 
que, en el período del 2010-2011 se ha dado de igual manera un crecimiento, pero,  en menor 
proporción del 14,43%  debido a que el activo circulante disponible ha disminuido en el 2011 para 
hacer frente a las obligaciones de pago comprometido en el período 2009-2010; siendo estas 
obligaciones con terceros pero a corto plazo. En cuanto al capital propio de la empresa 
(Patrimonio) se tiene un crecimiento del 53,04% al 60,87% de los períodos en cuestión. (Anexo 2). 
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En el Estado de Resultados de la Empresa EBTEL Cía.Ltda.,  se resalta el crecimiento de las ventas 
pasando del 20,30% al 71,26% siendo un crecimiento favorable para la empresa, dependiendo de la 
magnitud de los proyectos contratados en cada año (Anexo 3). Al presentar este crecimiento no 
proporcional para la realización de los flujos, se utilizará la tasa de crecimiento del 36,10% que 
corresponde a la densidad de usuarios de banda ancha. 
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CAPÍTULO III 
 
DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO PARA LA EMPRESA EBTEL 
CÍA.LTDA. 
 
El Direccionamiento Estratégico surge como consecuencia del desarrollo de las organizaciones y 
de la velocidad del cambio en el entorno, alcanzando una importancia tal que es muy difícil 
subsistir si no se emplea como instrumento central de trabajo. 
 
Como se ha mencionado anteriormente, el principal problema que posee la empresa EBTEL 
Cía.Ltda., es la ausencia de una planificación estratégica, la misma que genera otros problemas que 
con el Análisis FODA y el Análisis Causa-Efecto se los puede resumir así:  
 
- Manejo Empírico de la Gestión y Planificación 
- Carencia de Manuales de Procesos de Administración y Gestión 
- Insuficiente personal en Soporte Técnico y Ventas 
- Carencia de una Infraestructura Integrada 
- Dificultad de posicionamiento 
 
En este capítulo, se planteará hacia a donde queremos llegar con la empresa EBTEL Cía.Ltda., en 
una serie de etapas o fases en el desarrollo de la estrategia empresarial. Esta parte, viene a ser 
considerada como el insumo fundamental para la realización de la Planificación Estratégica y 
Operativa, los mismos que, nos permitirán llegar hacia el lugar donde se ha propuesto inicialmente. 
 
Para su realización se han tomado bases conceptuales fundamentales, tales como: 
- La Estrategia Competitiva de Michael Porter 
- Cadena de Valor de Michael Porter 
- El Cuadro de Mando Integral de Norton y Kaplan. 
- Los Activos Intangibles 
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3.1. PRINCIPIOS TEÓRICOS 
 
3.1.1. LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
La existencia de la planificación estratégica es tan antigua que inclusive tiene un origen militar, así 
como también su aparición en Grecia y durante el siglo XX hasta llegar a las modernas prácticas 
corporativas. “El término estrategia se deriva del griego strategos que significa general del ejército. 
Cada una de las 10 tribus griegas de la antigüedad elegían anualmente un stratego que dirigiera la 
sociedad tribal”.13 En la batalla de Marathon (490 a.c) el stratego fue nominado como dirigente 
político participando así en el Consejo Político, cuya función principal era la de dar consejos 
tácticos de manejar tropas. Es así que, desde sus raíces militares la planificación estratégica ha 
estado relacionada con los grandes escenarios, centrándose más en resultados que en actividades. 
Ya en 1920 la escuela de Administración de Harvard estableció una de las primeras metodologías 
de planificación estratégica para la empresa privada. En la época moderna, al finalizar la segunda 
guerra mundial, las empresas comenzaron a darse cuenta de algunos aspectos que no eran 
controlables: la incertidumbre, el riesgo, la inestabilidad y un ambiente cambiante. En los últimos 
años de la década de los 50, el interés de la Planificación Estratégica se destinó principalmente al 
crecimiento industrial, al mercado y al riesgo dejando de priorizar al ámbito político. Surgió, 
entonces, la necesidad de tener control relativo sobre los cambios rápidos. Como respuesta  a tales 
circunstancias los gerentes comienzan a utilizar la planificación estratégica.  Ya en el Siglo XX se 
le dio otra concepción, siempre en la búsqueda de planificar las acciones futuras y alcanzar lo 
deseado.  
Con este antecedente, según Arthur Andersen, la Planificación Estratégica  es “el proceso de 
fijación de los objetivos a largo plazo de una empresa y el establecimiento de los sistemas de 
decisión y control necesarios para la consecución de aquellos, con el fin de adaptar la empresa a un 
entorno en el que la frecuencia de cambio es cada vez mayor”14. Se puede afirmar que, la 
planificación estratégica es una forma sistematizada de relacionarse con el futuro, la cual nos 
brinda una vista global de los objetivos y metas de la empresa, permitiendo cubrir todas las áreas 
funcionales del negocio, y así poder explotar los puntos fuertes de la empresa y minimizar sus 
puntos débiles. 
 
                                                          
13
BURGWALGerrit y CUELLAR Juan Carlos, Planificación Estratégica y Operativa aplicada a 
Gobiernos Locales, Pg. 28 
14
 ALTAMIRANO MATILDE, Planeación Estratégica, Pg. 3 
57 
 
3.1.2. LA ESTRATEGIA EN LA EMPRESA 
Se puede afirmar que una estrategia es la “definición de los objetivos, acciones y recursos que 
orientan el desarrollo de una organización.”15 Según Norton y Kaplan mencionan que: “el problema 
no es la mala estrategia sino la ejecución” es así que, la ejecución adecuada de una estrategia 
permite canalizar esfuerzos y asignar recursos de forma adecuada para adoptar una posición viable 
de una organización. La estrategia difiere de la táctica debido al menor grado de jerarquía de la 
estrategia, es por esto que en gerencia se menciona ciertos niveles de estrategia, como son:  
a. Primer Nivel: Estrategia de empresa. A este nivel se trata de considerar la empresa 
en relación con su entorno, planteándose en qué actividades se quiere participar y cuál 
es la combinación más apropiada de éstas (misión).  
b. Segundo Nivel: Estrategia de negocio. A este nivel se tomaran en cuenta los recursos 
y las condiciones del mercado. Dentro de éste enfoque se considera las cinco fuerzas 
competitivas de Porter, descrita a continuación: 
 
LA ESTRATEGIA COMPETITIVA DE MICHAEL PORTER 
Un enfoque básico de planificación estratégica corporativa se dio en el año de 1980 
planteada por Michel Porter denominándolo “El Modelo de las 5 Fuerzas Competitivas de 
Porter” el mismo que afirma la existencia de cinco fuerzas que determinan la 
competitividad de la industria. En otros términos, nos permite determinar, qué elementos 
impactan en la rentabilidad en cada industria, cuales son las tendencias y las reglas del 
juego en la industria, y cuáles son las restricciones de acceso, de ahí que con esto, se  debe 
evaluar los objetivos y recursos que posee la empresa EBTEL Cía.Ltda., frente a estas 
cinco fuerzas que rigen la competencia en las telecomunicaciones. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
15
 FRANCÉS ANTONIO, Estrategia y Planes para la empresa con el Cuadro de Mando Integral, Pg. 23 
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Gráfico 15 Cinco Fuerzas Competitivas de Michael Porter 
 
Fuente: FRANCÉS, Antonio, “Estrategia y Planes para la Empresa” 
Elaborado por: La Autora 
 Ingreso de competidores. Es el análisis de la industria en lo correspondiente a la facilidad 
que esta presenta, para que ingresen nuevas empresas o competidores, aun por encima de 
las barreras existentes para evitar la entrada de competencia. Es así que, el mercado o el 
segmento será más atractivo dependiendo de si las barreras de entrada son fáciles o no de 
franquear por nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades 
para apoderarse de una porción del mercado.  
 Amenaza de sustitutos. Es el análisis de las posibilidades y facilidades de aparición de 
productos sustitutos especialmente a un precio más bajo. Es importante analizar que, un 
mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La 
situación se complica si los sustitutos están más avanzados tecnológicamente o pueden 
entrar a precios más bajos reduciendo los márgenes de utilidad de la corporación y de la 
industria.  
 Poder de negociación de los compradores. Corresponden a aquellos factores que pueden 
incidir en el poder de negociación de los compradores y las posibilidades de asociaciones 
para compras de volúmenes buscando precios más favorables. Un mercado o segmento no 
será atractivo cuando los clientes están muy bien organizados, es decir, a mayor 
organización de los compradores mayores serán sus exigencias en materia de reducción de 
precios, de mayor calidad y servicios. 
 Poder de negociación de los proveedores. Dentro de esta fuerza, comprende, un análisis 
de los proveedores de materias primas, cuantos proveedores hay, posibilidades de aumento 
de los proveedores, competencia entre ellos, o son pocos o es un monopolio. Un mercado o 
segmento del mercado no será atractivo cuando los proveedores estén muy bien 
organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de 
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precio y tamaño del pedido. La situación será aún más complicada si los insumos que 
suministran son claves para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y de alto costo. 
 Rivalidad o competencia entre los jugadores existentes. Esta fuerza está enfocada a 
cómo se comporta la competencia, si hay un dominante o hay varios de igual fuerza y 
tamaño en el mercado o industria actual. Para una empresa será más difícil competir en un 
mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados, 
sean muy numerosos, pues constantemente estará enfrentada a campañas publicitarias 
agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.  
 
c. Tercer Nivel: Estrategia funcional. A este último nivel la cuestión es cómo utilizar y 
aplicar los recursos y habilidades dentro de cada área funcional de cada actividad 
(producción, marketing, finanzas, etc.) o cada unidad estratégica, a fin de maximizar la 
productividad de dichos recursos.  
 
3.1.3. LA CADENA DE VALOR DE MICHAEL PORTER 
La cadena de valor se ha puesto al frente del pensamiento de gestión de  una empresa como una 
poderosa herramienta de análisis para la realización de una planificación estratégica.  Según 
Michael Porter (1985), el objetivo último de esta teoría, es maximizar la creación de valor mientras 
se minimizan los costos; así como también, lo que se trata es de crear valor para el cliente, lo que se 
traduce en un margen entre lo que se acepta pagar y los costos incurridos por adquirir la oferta. En 
la medida en que la empresa desarrolle una actividad mejor que la de los competidores, podrá 
alcanzar una ventaja competitiva. 
El modelo de la cadena de valor resalta las actividades específicas del negocio en las que pueden 
aplicar mejor las estrategias competitivas y en las que es más probable que los sistemas de 
información tengan un impacto estratégico. El modelo considera a la empresa como una serie de 
actividades para diseñar, producir, comercializar, entregar y apoyar a su producto o servicio; la 
cadena de valor identifica actividades estratégicas de la empresa, cada una con un costo, a través de 
las que se puede crear valor para los clientes, estas actividades se dividen en 5 actividades 
primarias y 4 actividades de apoyo. Michael Porter afirma que: “la esencia de la estrategia esta en 
las actividades: elegir realzar actividades de forma diferente o realizar actividades diferentes a la de 
los rivales.”16 
Las actividades primarias: Las cuales están relacionadas con la producción y distribución de los 
productos y servicios de la empresa que crean valor para el cliente. Las actividades primarias 
incluyen logística de entrada, operaciones, logística de salida, ventas y marketing y servicio.  
                                                          
16
 KAPLAN Robert y NORTON David, Mapas Estratégicos, Pg. 369 
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Las actividades de apoyo: Se fundamentan principalmente, en la infraestructura (administración y 
gerencia), recursos humanos, tecnología y adquisiciones de la organización. 
 
Gráfico 16 La Cadena de Valor de Michael Porter 
 
Fuente: VIDAL, Elizabeth, Diagnóstico Organizacional, Pg.206 
Elaborado por: La Autora 
3.1.4. LAS CUATRO PERSPECTIVAS DE LA ESTRATEGIA SEGÚN NORTON Y 
KAPLAN 
Norton y Kaplan en su libro The Balanced Scorecard (El Cuadro de Mando Integral) 1996; este 
proporciona a los directivos el equipo de instrumentos que necesitan para navegar hacia un éxito 
competitivo futuro. Los objetivos e indicadores del Cuadro de Mando se derivan de la visión y 
estrategia de una organización; e introducen el uso de cuatro perspectivas fundamentales (Gráfico 
No.8). Estas cuatro perspectivas describen:  
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Gráfico 17 Las Cuatro Perspectivas de Norton Y Kaplan 
 
 
Fuente: KAPLAN Robert y NORTON David, Cómo utilizar el Cuadro de Mando Integral
  
 
3.1.4.1. Perspectiva Financiera 
Describe los resultados tangibles de la estrategia en términos financieros tradicionales  
3.1.4.2. Perspectiva de clientes 
En este caso se define la propuesta de valor para los clientes objetivo, aquellos “que reciben el 
impacto directo o indirecto de la actividad de la organización -los clientes, vecinos, comunidades, 
medio ambiente-, pero que no ejercen control sobre ella.”17 
3.1.4.3. Perspectiva de procesos 
Se identifican aquellos procesos críticos que se esperan tengan un mayor impacto sobre la 
estrategia; actividades propias de la organización, así como también de las otras organizaciones que 
contribuyen en ella. 
 
                                                          
17
 FRANCÉS ANTONIO, Estrategia y Planes para la empresa con el Cuadro de Mando Integral, 
Pg. 35 
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3.1.4.4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento 
Representa las capacidades requeridas para realizar las actividades productivas, siendo estas 
capacidades, de tres tipos: capital humano, capital organizacional y capital de información. En 
otros términos se identifica, qué tareas (capital humano), qué sistemas (capital de información) y 
qué clase de ambiente (capital organizacional) se requieren para apoyar los procesos internos 
creadores de valor.   
El Cuadro de mando integral pone en énfasis en que los indicadores financieros y no financieros 
deben formar parte del sistema de información para emplearlos en todos los niveles de la 
organización. 
 
3.1.5. LOS ACTIVOS INTANGIBLES 
 
3.1.5.1. Descripción de los Activos Intangibles 
Los activos intangibles se han  definido como “el conocimiento que existe en una organización 
para crear ventaja diferencial o las capacidades de los empleados de la empresa para satisfacer las 
necesidades de los clientes”. 18 
Capital Humano – Competencias Estratégicas: Disponibilidad de habilidades, talento y 
conocimiento para realizar las actividades requeridas por la estrategia. 
Capital de Información – Información  Estratégica: Disponibilidad de sistemas de información, 
aplicaciones e infraestructura de gestión del conocimiento que se necesitan para respaldar la 
estrategia.  
Capital Organizacional – Cultura, Liderazgo, Alineación y Trabajo en Equipo: Conciencia y 
alineación a la misión, visión y valores corporativos, disponibilidad de líderes calificados, 
alineación de los objetivos e incentivos con la estrategia y compartir conocimientos con personas 
que tengan un potencial estratégico. 
Durante los últimos años, ha crecido sustancialmente el reconocimiento sobre la importancia del 
conocimiento en la gestión de las organizaciones. Ello ha generado que dicho activo adquiera un 
lugar especial entre los directivos y en la organización; de tal forma Norton y Kaplan afirman que: 
“Todas las empresas de hoy en día tienen un valor sostenible mediante la potenciación de sus 
                                                          
18
 Thomas A. Stewart, Capital Intelectual, Nueva York 1998, Pg. 67  
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activos intangibles: capital humano, bases de datos y sistemas de información, procesos de alta 
calidad, relación con los clientes y marcas, capacidad de innovación y cultura”19. 
El capital humano constituye actualmente uno de los factores determinantes para la obtención de 
valor agregado. Este valor se potencia cuando el conocimiento se coloca en función del logro de los 
objetivos de la organización, es así que “los activos intangibles (los que el sistema financiero de 
una empresa no mide) representan más del 75 por ciento del valor de una empresa”20; es así que 
algunos directivos han optado por actuar en mejorar la calidad y eficiencia de los métodos de 
control de la gestión de conocimiento en sus organizaciones. 
 
3.1.5.2. Alienar los Activos Intangibles 
“El Mapa Estratégico permite la alineación e integración proporcionando un punto común de 
referencia para la estrategia de la empresa. La Perspectiva Interna del mapa identifica los procesos 
críticos que dan lugar a los resultados buscados para los clientes y accionistas”21. Es así que los 
activos intangibles, deberán estar alineados con estos procesos internos que permiten la generación 
de valor. 
 
3.1.5.3. Medir los Activos Intangibles 
 
A simple vista, medir los activos intangibles parece ser tarea difícil (capacidad y alineación de los 
empleados, tecnología de la información, clima y cultura organizacional), pero existen ciertos 
principios para realizar la medición de los mismos. Los activos intangibles no se deben medir por 
la cantidad de dinero gastado para desarrollarlos, el valor de los activos intangibles proviene, de su 
correcta alienación con las prioridades estratégicas de la empresa, no de lo que cuesta crearlos o de 
lo que valen por separado. “Si los activos intangibles están estrechamente alineados con la 
estrategia, tendrán mayor valor para la organización, (…) de lo contrario si no están alineados con 
la estrategia no crearán mucho valor, aunque se haya gastado mucho dinero en ellos.”22 
 
 
 
                                                          
19
 KAPLAN Robert y NORTON David, Mapas Estratégicos, Pg. 29 
20
Ibid, Pg. 30 
21
Ibid, Pg. 249 
22
Ibid, Pg. 254 
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3.2. MISIÓN 
 
Es importante mencionar, que la misión va a definir la razón de ser de la compañía, en otros 
términos, describe “el propósito fundamental de la entidad y, en especial lo que brinda a sus 
clientes (…) informa a los ejecutivos y empleados a cerca del objetivo general que deben perseguir 
juntos.”23 
 
La declaración de la misión debe inspirar la acción, determinar comportamientos a seguir, general 
motivaciones, reflejar atributos y talentos de la gente. 
 
 MISIÓN DE LA EMPRESA EBTEL Cía.Ltda. 
“Desarrollar y comercializar productos innovadores en seguridad informática con el aporte 
del personal especializado, manteniendo las relaciones de confianza con los actuales y 
nuevos clientes” 
 
3.3. VALORES 
 
“Los valores plantean el marco ético-social dentro del cual la empresa lleva a cabo sus acciones”24, 
es decir, vendrían a definir la actitud, comportamiento y carácter de la compañía. Además, forma 
parte de la cultura organizacional y establece también los límites dentro de los cuales debe 
desenvolverse los individuos que pertenecen a ella (plano organizacional-plano personal) 
 
Actualmente, la sociedad exige una conducta moral que va más allá de lo establecido en las leyes. 
La opinión pública, los inversionistas y la sociedad en general,  han comenzado a tomar en cuenta 
las consideraciones éticas de las empresas. 
 
En este caso, se plantean cinco valores empleados de manera frecuente dentro de la empresa 
EBTEL Cía.Ltda., seleccionando aquellos de mayor importancia, que puedan dar apoyo al 
planteamiento de la misión y visión,  en función de la naturaleza de su actividad. 
 
 
 
 
                                                          
23
KAPLAN Robert y NORTON David, THE EXECUTION PREMIUN: Integrando la Estrategia y 
las Operaciones para lograr ventajas competitivas, Pg. 61 
24
 FRANCÉS ANTONIO, Estrategia y Planes para la empresa con el Cuadro de Mando Integral, 
Pg.44 
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 VALORES DE LA EMPRESA EBTEL Cía.Ltda. 
 
 Confianza 
 Respeto 
 Calidad 
 Trabajo en equipo 
 Mejoramiento Continuo 
  
Estos cinco valores principales, se complementan el uno al otro y  enmarcan el desenvolvimiento 
ético de la empresa ante la sociedad, a continuación, se describirá con detalle cada uno de estos: 
 
3.3.1. CONFIANZA 
 
La confianza es una cualidad muy importante que proyecta la empresa EBTEL Cía.Ltda., que 
supone creer y tener la seguridad de que una situación o actividad es de determinada manera, o que 
una persona o grupo de personas, en este caso los trabajadores en general, actuarán de determinada 
forma. La confianza genera  seguridad en uno mismo como en otros (clientes antiguos y nuevos, 
proveedores, sociedad en general) ya que implica la creencia de que ciertos resultados o 
consecuencias, serán alcanzados en determinadas situaciones. Este es uno de los principales 
valores que la empresa día a día lo practica, para poder mantener sus relaciones de confianza 
primordialmente con sus clientes, y poder así, captar nuevos clientes. 
 
 
 
3.3.2. RESPETO 
 
La empresa transmite siempre un trato amable y cortes; siendo esta, la esencia de las relaciones 
humanas, de la vida en comunidad, del trabajo en equipo, es decir, de cualquier relación 
interpersonal que involucre el desenvolvimiento adecuado de la empresa en sus actividades. El 
respeto que brinda la empresa, crea un ambiente de seguridad y cordialidad; permite la aceptación 
de las limitaciones ajenas y el reconocimiento de las virtudes de los demás.  
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3.3.3. CALIDAD 
 
La constante carrera por conquistar clientes genera un ambiente de competencia cada día más 
fuerte y la única vía para sobrevivir en este medio es concebir productos en telecomunicaciones de 
mayor calidad. La calidad, dentro de esta empresa, no se ha convertido únicamente en un requisito 
esencial del producto sino que en la actualidad es y será un factor estratégico clave del que 
dependen para mantener su posición en el mercado y así asegurar su permanencia en el mismo. De 
ahí que ésta, vendría a ser el  resultado de un esfuerzo arduo de los que componen la empresa 
EBTEL Cía.Ltda., en donde, se trabaja de forma eficaz para poder satisfacer el deseo del 
consumidor. 
 
3.3.4. TRABAJO EN EQUIPO 
 
Es muy importante mencionar este valor, porque involucra a otros como lo son: el liderazgo, 
armonía, responsabilidad, creatividad, voluntad, organización y cooperación entre cada uno de los 
miembros. De ahí que, trabajar en equipo implica compromiso de todos aquellos que conforman la 
empresa EBTEL Cía.Ltda, ellos comparten un propósito común, siendo este valor, una de las 
formas más eficientes que permitirán alcanzar los objetivos. 
 
 
3.3.5. MEJORAMIENTO CONTINUO 
 
Con este valor, la empresa EBTEL Cía.Ltda., ha pretendido mejorar constantemente los productos, 
servicios y procesos, pero es evidente que con la realización de esta planificación estratégica, le 
permitirá gestionar y visualizar de mejor manera a este valor. 
 
3.4. VISIÓN 
 
Generalmente,  las empresas necesitan de un gran objetivo hacia el cual dirigir sus esfuerzos, en 
otros términos, “la declaración de la visión define los objetivos de mediano y largo plazo (de tres a 
diez años). Debería estar orientada al mercado y expresar –con frecuencia en términos visionarios- 
cómo quiere la empresa que el mundo la perciba.”25.  
 
A la visión se la puede definir en tres dimensiones: 
                                                          
25
 KAPLAN Robert y NORTON David, THE EXECUTION PREMIUN: Integrando la Estrategia y las Operaciones 
para lograr ventajas competitivas, Pg. 63 
67 
 
- Objetivo desafiante: Ambición de la empresa en relación al sector en donde opera, este, 
debe ser diferente de la actual posición de la empresa. El término ambición requiere 
asumir un liderazgo, es por esto que, los grandes líderes definen metas ambiciosas para sus 
organizaciones. 
- Definición de nicho: Define la ubicación de la empresa con otras similares, que va desde 
ser, líder absoluto hasta empresa reconocida. 
- Horizonte de Tiempo: Delimitación del período o duración de la misma. 
 
VISIÓN DE LA EMPRESA EBTEL Cía.Ltda. 
 
- Objetivo desafiante: Liderar el mercado con personal técnico especializado enfocados en 
los actuales y nuevos clientes 
- Definición del nicho: seguridad informática. 
- Horizonte de Tiempo: 5 años 
 
“Liderar el mercado de la seguridad informática con personal técnico especializado, enfocados 
en los actuales y nuevos clientes en el período de 5 años” 
 
3.5. CADENA DE VALOR 
Para la identificación de los procesos, se procederá en este caso, a mencionar solo las actividades 
generadoras de valor como lo son los Procesos Primarios; cada una de estas categorías son 
determinantes e interdependientes para obtener una ventaja competitiva dentro del sector de las 
telecomunicaciones. 
Es así que, las actividades de valor deben ser asignadas a categorías que mejor representen su 
contribución a la ventaja competitiva de la empresa EBTEL Cía.Ltda. Cada una de estos procesos, 
irán alineados en eslabones que permitirán 2 principales razones para la realización de la Cadena de 
Valor, estas son: optimización y coordinación de procesos. 
Antes de la realización de la misma, en necesario profundizar el análisis al respecto, realizado por 
Michael Porter: “La adecuación estratégica entre muchas actividades es fundamental no solo para 
la ventaja competitiva sino también para la sostenibilidad de esa ventaja. Para un rival es más 
difícil igualar un conjunto de actividades interrelacionadas que simplemente imitar un enfoque 
determinado (…). 26 
                                                          
26
 KAPLAN Robert y NORTON David, Mapas Estratégicos, Pg. 369 
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En el Gráfico No.18, se presentan todos los principales procesos generadores de valor, los mismos 
que en este caso, se encuentran alineadas en eslabones horizontales. Cada una de estos, son 
indispensables, ya que la realización de todas las etapas de las actividades permitirá la culminación 
del proceso. Dichos procesos se han enmarcado en diversas especialidades que se desarrollan en la 
empresa, las cuales, han sido objeto de una previa ordenación. Con la adecuada aplicación de esta 
Cadena de Valor, se puede enfocar a  competir en un mercado más atractivo con gran demanda por 
parte de los clientes, pocos competidores,  sin sustitutos importantes y con proveedores adecuados 
a las necesidades de la empresa, como lo menciona Michael Porter en su Teoría de las 5 fuerzas 
competitivas. 
En el caso de la Innovación, se la considera primordial y de gran relevancia a la participación y 
opinión de todos los elementos que integran la empresa, pues se debe aprovechar el conocimiento y 
experiencias del mayor número de trabajadores, para así, lograr tomar una mejor decisión, 
utilizando como herramientas a todos los canales necesarios para una inserción adecuada en el 
mercado y la determinación acertada de las Operaciones a realizarse. Es importante en este punto, 
identificar y cultivar los nuevos mercados/clientes para luego, poder diseñar los nuevos productos, 
como se muestra en el siguiente gráfico. 
 
Gráfico 18 Análisis del Entorno 
Elaborado por: La Autora 
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Como se muestra en el Gráfico No.19 se puede observar que la empresa EBTEL Cía.Ltda., se 
encuentra en la denominada “Situación Actual” debido a uno de sus principales problemas que se 
han mencionado anteriormente, como lo es el desconocimiento de la importancia de los sistemas 
que gestión que lleva a una administración a corto plazo. Es evidente que, llegar a las “Situaciones 
Nuevas” corresponde a la aplicación rigurosa de la Planificación Estratégica planteada, para que 
con un adecuado seguimiento estratégico del mismo tomando como punto determinante el 
cumplimiento de objetivos y metas, llegar a la “Situación Deseada” dentro del plazo determinado. 
Esta primera fase de la cadena de valor, es conocida también como la onda larga de la creación de 
valor, por lo que la aplicación adecuada de la misma, llevará a la empresa EBTEL Cía.Ltda., a la 
consecución de la “Situación Deseada”. 
En consecuencia, se procederá a brindar un Proceso Clientes, el mismo que se centra 
principalmente en Actividades de Garantías. La correspondiente  se determina por la reparaciones y 
asistencia técnica a los clientes, acompañada también de técnicas de marketing que permitirán a la 
empresa mantenerse dentro del mercado, como: la realización de presentaciones comerciales, envío 
de propuestas adjuntando la información adecuada y la publicación de la oferta empresarial en las 
diferentes redes sociales a los actuales y nuevos clientes. 
Es así que, en cuanto al Proceso Operativo, empezará con la recepción de un pedido del cliente y 
termina con la entrega del producto o servicio al cliente. Este proceso recalca, la entrega eficiente, 
consistente y oportuna de los productos y servicios, es por esto que, la administración debe 
encontrar un punto óptimo entre los recursos materiales requeridos y los clientes; es decir que, se 
debe tener en cuenta que los recursos materiales entregados por los proveedores deben ser 
adecuados a los requerimientos ya determinados por el cliente.  
Adicional a esto, se menciona a los Procesos Normativos y Sociales, debido a que se vinculará la 
empresa a la política pública por medio de los diferentes proyectos planteados por el Gobierno. En 
este caso se pondrá énfasis en la realización de un telecentro que será desarrollado en el respectivo 
programa, permitiendo: la generación de empleo, un servicio a la comunidad que por añadidura 
corresponde a una alineación a la política pública. 
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CAPITULO IV. 
PLAN ESTRATÉGICO, PLAN OPERATIVO E INDICADORES DE GESTIÓN PARA LA 
EMPRESA EBTEL CIA.LTDA. 
 
4.1. INNOVACIÓN 
Uno de los fenómenos considerados más relevantes cuando se analiza el proceso de 
reestructuración que atraviesa el mundo del trabajo es la expansión y auge de nuevas tecnologías de 
la información y la comunicación. El uso de las TIC están revolucionando los negocios dentro del 
país y en el mundo entero, de ahí que, aún existen empresas que aún no adoptan estas nuevas 
tecnologías en sus estrategias de compra y venta, lo cual muy posiblemente no podrán sobrevivir en 
el nuevo entorno de innovación que presenta el mercado. 
La importancia del uso de TIC es corroborada por aquellas empresas que las están utilizando en la 
actualidad y que presentan un notable crecimiento y reconocimiento dentro del mercado, 
demostrando una mayor flexibilidad de los procesos de producción y administrativos, el aumento 
de la calidad de los productos y del trabajo de los empleados y en el aumento de la eficiencia en la 
entrega del producto a los clientes. Además que, las TIC’s agregan valor a las actividades 
operacionales y de gestión empresarial en general y permite a las empresas obtener ventajas 
competitivas, permanecer en el mercado y centrarse en su negocio. 
El sistema de información tiene actualizarse con regularidad si se desea percibir ventajas 
competitivas continuas. El uso creativo de la tecnología puede proporcionar a la empresa una 
herramienta eficaz para diferenciar sus recursos humanos, productos y/o servicios respecto de sus 
competidores. Este tipo de preeminencia competitiva puede traer consigo otro grupo de estrategias, 
como es el caso de un sistema flexible, que permiten producir una variedad más amplia de 
productos a un precio más bajo en menor tiempo que la competencia y siempre y cuando, se 
mantengan los criterios de calidad. 
No hay duda que las TICs se propagan a un ritmo sin precedentes, aunque las pautas de avance se 
las debe determinar en el modo en que se está organizando el trabajo y la correspondencia entre las 
innovaciones tecnológicas y el modo en que se configuran las relaciones del trabajo; como se 
demuestra en el siguiente gráfico: 
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Gráfico 19 Innovación EBTEL Cía.Ltda. 
Elaborado por: La Autora 
 
En este caso (Gráfico No.20) la empresa parte con los productos ya existentes, como lo son el 
hardware y software, estos acompañados también del mantenimiento realizado a los clientes 
mensualmente; además de estos, alrededor de ellos se genera ciertas innovaciones que se 
complementan a los actuales y otros que por su innovación, presentan iniciativas de crecimiento 
para la empresa. 
De estas innovaciones, se generarán una mayor trascendencia en el mercado, logrando una mayor 
conectividad de la empresa EBTEL Cía.Ltda. con los clientes debido a la utilidad generada por 
cada una de las innovaciones propuestas. 
Como parte de las innovaciones propuestas, se tomará en cuenta a las influencias que generan en la 
actualidad, las diferentes redes sociales consideradas instrumentos de integración social, que 
permitirán conocer las diferentes exigencias de los clientes así como también en la inserción de las 
estrategias de marketing de la empresa. De ahí que para la materialización de este esquema, se 
plantean las siguientes innovaciones: 
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Sistema Operativo Windows 8 y Linux  
En la actualidad, oficialmente se presentan dos versiones principales de sistemas operativos que la 
empresa EBTEL Cía.Ltda., puede distribuir: de la empresa Microsoft y un sistema "gratuito" 
ensamblado y distribuido por cantidad Linux.  
Con respecto al primero, el 8 de junio ya se encuentra disponible una versión preliminar 
(denominada ReléasePrevia) de su nuevo sistema operativo Windows 8. Windows 8 tiene como fin 
reimpulsar el mercado del PC y potenciar el de las tabletas, de donde, promete ser más rápido, tiene 
una pantalla de inicio distinta, donde cada aplicación o programa se transforma en un ícono, y 
cuenta con mayor integración, entre otras características de las cuales la empresa EBTEL Cía.Ltda., 
puede obtener mayor provecho del mismo. Pero adicional a este, en el Ecuador se está utilizando 
un nuevo sistema operativo denominado Linux, es actualmente el sistema operativo lo más 
extensamente posible usado de la fuente abierta del mundo. La idea fundamental detrás del 
programa es simple: permita que los usuarios tengan acceso abierto a la calidad, con todo 
comprable, los programas del software que pueden funcionar en sistemas de la PC del bajo costo.  
Sobre los últimos años, Linux ha permitido que los gobiernos y los ciudadanos que tengan acceso a 
la información y a las tecnologías que han estado de largo fuera de su alcance en el cual su 
desarrollo confía. A pesar de que el Sistema Operativos Linux es un poco menos avanzado y visual 
para las personas, que el Sistema Operativo Windows, se está usando con mayor frecuencia en el 
sector público debido a su accesibilidad y a que posee mayor rapidez. 
Portabilidad numérica fija (IP) 
La telefonía IP es una tecnología más eficiente que la usada actualmente en los servicios de voz 
tradicionales, de donde la empresa EBTEL Cía.Ltda.,  puede otorgar soluciones más flexibles a sus 
clientes, además de permitir tener mayor control de los  gastos en este ítem y estructurar los 
servicios telefónicos de sus clientes de mejor manera, con diversas aplicaciones asociadas y con 
costos más bajos que los de la telefonía tradicional. En este escenario; la empresa EBTEL 
Cía.Ltda., puede ver en la portabilidad fija una gran posibilidad de hacer llegar los beneficios de su 
servicio de telefonía IP y del equipamiento necesario (Teléfonos) especialmente diseñados para 
Pymes.  
Esto significa que se envía la señal de voz en forma digital, en paquetes de datos, en lugar de 
enviarla en forma analógica a través de circuitos utilizables sólo por telefonía convencional, es 
decir, un servicio similar al que brinda el Skype pero incorporado en un teléfono fijo, obteniendo 
servicios como: Voice Mail, Voiceto Mail, reenvío de llamados a cualquier ubicación mediante 
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códigos, servicios de búsqueda de destinos inteligente, operadora virtual, directorio virtual, anexo 
remoto y otros; permitiendo realizar un mismo y conveniente desembolso para este servicio, es 
decir, permitirá un considerable ahorro de costos para las pequeñas y medianas empresas (Pymes), 
pues aquellas que mantengan su número y opten por la telefonía IP ampliarán su acceso a servicios 
y aplicaciones de las que actualmente brinda el Skype. Es decir, el punto primordial a recalcar en 
esta innovación es que, permitiría tener mayor control de gastos en telecomunicaciones y 
estructurar los servicios telefónicos, con diversas aplicaciones asociadas, con costos más bajos que 
los de la telefonía tradicional. 
Dentro de los proyectos determinados en el SIETEL se encuentra este de ahí la importancia a la 
política pública, dicho proyecto afirma que: su alcance consiste en la instalación permanente de 
«Analizadores de Protocolos» para el monitoreo de tráfico de red en los enlaces internacionales de 
las operadoras telefónicas. Esto permite un análisis en tiempo real en búsqueda de posibles casos de 
bypass, información que se enviará a un servidor de la SUPERTEL y posibilitará la publicación de 
resultados en una interfaz web, ahorrando tiempo y dinero: se evita el desplazamiento de personal 
de la SUPERTEL hacia las operadoras para su monitoreo, y se mejora la supervisión del tráfico 
telefónico internacional, pues ya no será ocasional sino permanente. 
El diseño del software para la transmisión de CDR en tiempo real está basado en la programación 
Visual Basic 2010, herramienta de programación que nos permite crear un archivo ejecutable, para 
que la aplicación que se está desarrollando pueda ser aplicada sin la necesidad de que se encuentre 
instalado el software de dicha aplicación. Todos los datos serán enviados en formato seguro, esto 
es, codificados y encriptados, a fin de salvaguardar la integridad y confidencialidad de los CDR. 
El analizar CDR (CallDetail Records) en tiempo real nos permite contar con una herramienta 
fundamental en la determinación de irregularidades en el tráfico de llamadas internacionales. 
Finalmente este desarrollo tiene la capacidad de mostrar los resultados del análisis de CDR 
utilizando una interfaz web, localizada en la intranet de la SUPERTEL, y permitir así la 
observación de los tres estados de comparación, esto: es todos los CDR que coinciden, los CDR 
que constan en nuestra muestra de datos pero no en los entregados por la operadora, y los CDR que 
no están en nuestra toma de datos pero que sí constan en los registrados por la operadora telefónica 
en investigación. 
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Software para conocer el rendimiento laboral 
La explosión de las redes sociales, de internet y del correo electrónico, pueden debilitar el 
rendimiento de una persona en el ámbito laboral debido a la gran influencia en información que 
generan los mismos, como lo muestra el Gráfico  por lo que las empresas velan por impedir 
posibles distracciones, es por esto que se ha creado un software del cual,  la empresa EBTEL 
Cía.Ltda.,  lo puede implementar dentro de su portafolio innovador de productos, para medir el 
tiempo perdido en las empresas y con base en los resultados, incrementar hasta en un 50 por ciento 
la productividad en el desarrollo de las actividades de sus clientes.  
A través del software denominado, Work Meter, es posible mejorar la gestión de los tiempos, 
monitoreando la actividad de los empleados y los “tiempos perdidos” que tienen durante su jornada 
laboral. Este software se instalará en la computadora del trabajador y analiza “de manera no 
intrusiva” la pantalla y las aplicaciones con las que interactúan los empleados. Con la revisión, el 
software brinda una serie de datos sobre el rendimiento teniendo en cuenta el tiempo que pasa 
dentro de cada aplicación, y así comparar las rutinas de los trabajadores. El programa es 
personalizable y se adapta a las necesidades de cada empresa. 
Software de instrucción y tutoría electrónica 
La gestión basada en la Web puede también que sea uno de los principales contribuyentes al éxito 
del comercio electrónico y nuevas áreas de Internet tales como la educación. Esto permitirá 
mantener el interés de los actuales y futuros clientes de la empresa EBTEL Cía.Ltda mientras se 
proporcione todas las necesidades de información de una manera centralizada (venta de software en 
línea).  
Esta idea, por su gran acogida, representa una mejor gestión de la empresa denominándolo en este 
caso, como “portales de gestión”. Un objetivo primordial de la gestión basada en la Web, es lograr 
que más información de los productos generados por la empresa esté disponible y al alcance de una 
mayor cantidad de personas, debido a la facilidad de acceso a los mismos (rapidez); aparte de estos 
beneficios, esta innovación permitirá también, incentivar a los usuarios por medio de la entrega de 
los que se denominan “Promociones en Software”. 
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Personalización de documentos electrónicos (Facturas, formularios) 
 
El sistema de gestión documental le proporciona un portal web (intranet) con acceso desde el 
navegador para poder acceder a todos los documentos, registros de la empresa y cualquier otro 
tipo de información. El sistema se acerca al entorno de la oficina sin papel por lo que es más fácil y 
económico obtener sus documentos y archivos del negocio y otra información archivada. 
Como referencia se menciona que, dentro del SRI, se ha incorporado un sistema denominado 
servicios on line (www.sri.gob.ec), corresponde a un nuevo servicio encaminado a la búsqueda de 
una mayor cobertura, el fortalecer los servicios on line y masificar la utilización del Internet, 
ampliando la oferta de servicios electrónicos y mejorando los existentes. Los esfuerzos se han 
orientado principalmente, en la búsqueda de una página Web dinámica, adaptable a las necesidades 
de los contribuyentes y a los propósitos de la Administración. 
La más importante de las acciones planificadas bajo este lineamiento, será la incorporación de la 
firma digital para la emisión y entrega de documentos para la asistencia e información de 
contribuyentes, generados en el departamento de Servicios Tributarios, que se estima empiecen a 
operar a partir del segundo semestre del próximo año y que se verá complementado con el proyecto 
de reestructuración de la página web institucional, cuyo fin es llevarla a un nivel mas interactivo y 
transaccional. 
 
4.2. ANÁLISIS DOFA 
Una vez que se ha realizado una evaluación tanto de los puntos fuertes y débiles de la empresa 
(competencia o capacidad para generar y sostener sus ventajas competitivas), se procede a 
confeccionar la matriz de impactos DOFA(Tabla No.7) donde se evalúa la intensidad de 
interacción entre los elementos externos e internos, para así, realizar un análisis que genere el 
planteamiento de una estrategia a fin de, lograr un adecuado ajuste entre su capacidad interna y la 
posición competitiva externa de la empresa. 
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Tabla 7 Matriz de Impactos DOFA de la Empresa EBTEL Cía.Ltda. 
 
  
Oportunidades: Amenazas: 
O1. Aceptación de sus clientes 
A1. Dificultad de 
posicionamiento 
O2. Convenios importantes con 
el Sector Público y Privado 
A2. Dificultad empresarial de 
adaptación rápida a los 
cambios. 
O3. Innovación tecnológica. 
A3. Cambios constantes en las 
políticas económicas del país. 
O4.Acceso a alianzas 
estratégicas con reconocidas 
marcas 
A4. Crecimiento de la 
competencia 
A5. Implementación de nuevas 
Políticas Públicas O5. Reconocimiento de un 
mercado potencial en 
permanente crecimiento   
O6. Alineación a la Política 
Pública 
  
Fortalezas: Estrategias              Ofensivas: Estrategias              Defensivas: 
F1. Profesionales altamente 
capacitados (MO calificada) 
FO1. Buscar en forma 
permanente nuevos productos. 
(F3,F4,O3) 
FA1. Mantenimiento de la 
buena imagen de la empresa 
(F1,F5,A2) 
F2. Recurso humano motivado 
FO2. Ocupar líneas de mercado 
no trabajadas por la 
competencia (F1,F3,O2,O6) 
FA2. Difundir el valor agregado 
de su actividad empresarial 
(F2,F5,A1,A5) 
F3. Tecnología de punta. 
FO3. Aprovechar la innovación 
tecnológica que ofrece el 
mercado (F3,O3) 
FA3. Reforzar la fidelidad de 
sus clientes (F1,F5,A1) 
F4. Equipamiento adecuado 
FO4. Unir fuerzas para lograr 
efectos sinérgicos con otras 
marcas (F5,O4,O5) 
FA4. Optimización de sus 
recursos humanos y materiales 
(F2,A3,A4) 
F5. Calidad en los productos. 
FO5. Segmentar clientes 
(F1,F2,O1)   
Debilidades: 
Estrategias                  
Adaptativas: 
Estrategias Supervivencia: 
D1. Insuficiente personal en 
soporte técnico y ventas 
DO1. Desarrollar procesos 
formativos en gestión 
(D3,D4,O5) 
DA1. Iniciar emprendimientos 
del sector dentro de la empresa 
(D1,A1,A2) 
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D2. Falta de información 
oportuna para una adecuada 
toma de decisiones. 
DO2. Entrenamiento de nuevo 
personal (D1.O2) 
DA2. Diversificación de 
productos (D1,D3,A1,A4) 
D3. Carencia de manuales de 
procesos de administración y 
de gestión. 
DO3. Asesoramiento y 
asistencia técnica en la inserción 
de nuevos productos 
(D1,O1,O3) 
DA3. Aprovechamiento de 
nuevas alianzas estratégicas 
(D2,D4,A4,A5) 
D4.Ausencia de sistemas de 
gestión 
DO4. Diseñar sistemas de 
información (D2,O2.O4) 
  
D5. Carencia de una 
infraestructura integrada 
DO5. Implementar un ambiente 
estructural articulado (D5,O5) 
  
 
Elaborado por: La Autora 
 
4.2.1. ESTRATEGIAS OFENSIVAS: (FO) 
Se han planteado en base al uso de fortalezas internas de la organización con el propósito 
de aprovechar las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es el más recomendado, 
ya que, la organización partirá de sus fortalezas y a través de la utilización de sus 
capacidades positivas, aprovechándose del mercado para el ofrecimiento de sus bienes y 
servicios.  
La empresa EBTEL Cía.Ltda., debe adoptar una estrategia de crecimiento. Cuando las fortalezas 
son reconocidas por sus clientes, es posible atacar a la competencia para resaltar las ventajas 
propias buscando siempre en forma permanente nuevos productos  para el segmento adecuado de 
clientes y así, proyectarse a un nivel más amplio tratando de ocupar aquellas líneas de mercado no 
trabajadas aún por la competencia. Esto se dará siempre y cuando, se refuercen aquellos efectos 
sinérgicos con otras marcas y se aproveche de toda la innovación tecnológica que medio ofrece. 
 
4.2.2. ESTRATEGIAS DEFENSIVAS: (FA) 
En este caso, se trata de disminuir al mínimo el impacto de las amenazas del entorno, 
valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba afrontar las amenazas del 
entorno de una forma tan directa, ya que a veces puede resultar más problemático para la 
institución. 
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La empresa EBTEL Cía.Ltda., está preparada para enfrentarse a las amenazas, fortaleciéndose de 
su imagen, por medio, de la difusión del  valor agregado que genera sus actividades. Tratar siempre 
de reforzar la fidelidad de los clientes que le resulten más rentables y protegerlos, optimizando los 
recursos humanos y materiales que posee la empresa, es decir, dándoles el uso apropiado a los 
mismos sin pérdidas por conceptos de tiempo y material necesario para el giro normal del negocio. 
 
4.2.3. ESTRATEGIAS ADAPTIVAS: (DO) 
Con estas estrategias, se mejoran las debilidades internas, aprovechando las oportunidades 
externas, una organización a la cual el entorno le brinda ciertas oportunidades, pero no las 
puede aprovechar por sus debilidades, podría decir invertir recursos para desarrollar el área 
deficiente y así poder aprovechar la oportunidad.  
Es así que, aparecen oportunidades que se pueden aprovechar, en lo que, será  necesario cambiar de 
política o de producto porque los actuales no están dando los resultados esperados por medio de un 
asesoramiento y asistencia técnica, de ahí que también, será necesario implementar procesos 
formativos de gestión con la finalidad de tener una adecuada proyección a largo plazo y los 
sistemas de información adecuados para la toma de decisiones oportunas. Dentro de la parte 
estructural, se ha planteado integrar un ambiente estructural articulado para una mejor 
comunicación entre los distintos departamentos los cuales, serán producto de un constante 
entrenamiento para estar adaptados a las nuevas expectativas de los nuevos clientes. 
4.2.4. ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA: (DA) 
Estas estrategias, se plantearon con el propósito disminuir las debilidades y neutralizar las 
amenazas, a través de acciones un poco más drásticas. La empresa se enfrenta a amenazas 
externas sin las fuerzas internas necesarias para luchar contra la competencia, es así que la empresa 
podrá tomar fuerzas por medio de la investigación la cual estaría implícita en este tema como lo es 
de las telecomunicaciones, planteando así, la realización de emprendimientos dentro de la empresa. 
4.3. MAPA ESTRATÉGICO 
El concepto de mapa estratégico fue desarrollado por Robert Kaplan y David P. Norton, 
proporcionando un marco de referencia para ilustrar de que forma la estrategia vincula los activos 
intangibles con los procesos de creación de valor, ya antes mencionados; es decir, describe el 
proceso de creación de valor mediante una serie de relaciones de causa efecto entre los objetivos de 
las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral, estas son: 
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- Perspectiva Financiera 
- Perspectiva del Cliente 
- Perspectiva de los procesos 
- Perspectiva del Aprendizaje 
 
En otros términos, el mapa estratégico proporciona “una arquitectura para integrar las estrategias y 
operaciones de las diversas unidades dispersas en toda la organización”27.De ahí que, los mapas 
estratégicos son una manera de proporcionar una visión macro de la estrategia de una 
organización, es decir, proporciona una manera uniforme y coherente de describir la estrategia, 
siendo tan revelador tanto para los directivos como para la realización del Cuadro de Mando 
Integral. Los mapas estratégicos se generan a partir de temas estratégicos, los mismos que, se los 
definen como “combinaciones verticales de objetivos que se originan en la perspectiva de los 
procesos, donde se ejecuta la estrategia”28. Es así que, el tema estratégico basado en el proceso 
interno, podrá conectarse hacia arriba con el cliente y con los aspectos financieros y hacia abajo, 
con los objetivos de la perspectiva del aprendizaje y crecimiento. 
Un mapa estratégico, organizado según varios temas estratégicos paralelos, permite a las empresas 
gestionar simultáneamente procesos de creación de valor a corto, mediano y largo plazo. La 
construcción de un Mapa Estratégico basado en un grupo de temas estratégicos permitirá a los 
ejecutivos de la empresa EBTEL Cía.Ltda., planificar y gestionar por separado cada uno  de los 
elementos claves de la estrategia y lograr que funcione de manera coherente 
                                                          
27
KAPLAN Robert y NORTON David, THE EXECUTION PREMIUN, Pg.96 
28
 Ibis, Pg.97 
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Los siguientes temas estratégicos propuestos en el Gráfico No.21, vienen a ser, aquellos elementos 
determinados por relaciones causa-efecto que comprometerán la actividad diaria de la empresa y 
considerados como una de las etapas fundamentales para la propuesta de los objetivos estratégicos. 
Dentro de la Perspectiva del Aprendizaje y Crecimiento, se menciona a 3 tipos de capitales, es así 
que, dentro del Capital Organizacional, se encuentran aquellos valores fundamentales que refleja la 
empresa, estos son: confianza, respeto, trabajo en equipo y mejoramiento continuo. De ahí que, 
dentro del Capital de Información se encontrarán principalmente aquellos sistemas de información 
y gestión que permitirán la obtención del punto básico en la perspectiva interna, como lo es la 
innovación, aparte de un registro adecuado de todos los procesos realizados dentro de la empresa. 
Y por último se tiene al Capital Humano, el cual, estará conformado por personal técnico 
especializado en el ámbito de las telecomunicaciones, manteniendo un constante entrenamiento y 
capacitación del mismo. 
Teniendo como aspecto base a la perspectiva antes mencionada, se plantearán las siguientes 
perspectivas en consecución de: la Estrategia de Crecimiento centrada en, la ampliación de la 
fuente de ingresos que procederán tanto de los actuales como de los nuevos clientes y la Estrategia 
de Productividad que se determina en, tener una mayor eficiencia en el momento de aplicar los 
procesos dentro de la empresa por medio de canales de distribución más rentables planteados en la 
cadena de valor. 
4.3.1. ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO: 
En cuanto a Perspectiva Interna, se la realizó en base al planteamiento de la Cadena de Valor, 
partiendo de un aspecto primordial de este tema como lo es el Proceso de Innovación; este describe 
a, una adecuada visualización de los canales de acceso para la introducción de nuevos productos 
basados en la competencia, productos que contengan, un alto grado de innovación y desarrollo 
como se los plantean en la etapa de innovación; que lleven a la realización de emprendimientos 
propios de la empresa, para así, poder vender a segmentos de mercado rentables; poniendo énfasis, 
en 3 aspectos: selección-adquisición-retención de clientes (siguiente proceso de la cadena). Los 
procesos de innovación son considerados como el punto fundamental de la realización de esta 
propuesta, debido a que la misma se encuentra involucrada en el ámbito tecnológico y está obligada 
a desarrollar constantes procesos de innovación.  
Es importante siempre, darle un seguimiento al producto que se le ha entregado al cliente por 
medio de una asistencia técnica con calidad, que permita al cliente fortalecer las relaciones con la 
empresa. Antes de que se requiera de algún tipo de asistencia al cliente, es necesario brindar un 
servicio eficiente que ya sea, en el tiempo requerido (cumplimientos de cronogramas), con la 
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calidad y requerimientos determinados por el cliente para que los costos que tenga que recurrir la 
empresa sean los suficientes como para tener un buen rendimiento del servicio prestado. 
A más de dar una capacitación al personal de la empresa, como se menciona en la Perspectiva de 
Aprendizaje y Crecimiento, se ha planteado también, dar capacitaciones a nuestros clientes y 
realizar las respectivas presentaciones comerciales de los productos innovadores para que le den un 
mejor manejo a los mismos y se mantengan siempre en constante desarrollo en cuanto a la 
tecnología que la empresa les brinde. De estos procesos antes mencionados, se los puede 
complementar con la utilización de redes sociales como estratégica de marketing para un mejor 
reconocimiento de los productos que posee la empresa.  
Es así que, la realización de los mismos, llevar á a la obtención de una mayor funcionalidad de los 
productos insertados (proceso de innovación) y a estrechar el vínculo empresa cliente tanto de los 
actuales y nuevos clientes (proceso clientes), y con esto, obtener mayores ingresos por el nuevo 
segmento captado. 
4.3.2. ESTRATEGIA DE PRODUCTIVIDAD: 
Esta estrategia se enfoca a una mejora de los procesos por medio de canales de distribución más 
rentables, descritos tanto en los procesos operativos con el apoyo de los procesos normativos y 
sociales. Se consideran como canales de distribución rentables debido al reconocimiento de las 
mejores alternativas de atraer la atención del cliente esto con, el menor tiempo posible, haciendo 
así más productivo el sistema; además de incluir aquellos procesos que complementan a estas 
alternativas (procesos normativos y sociales). 
Como consecuencia, se realizará los procesos operativos, los mismos que como se mencionó con 
anterioridad, iniciará con la recepción de un pedido del cliente y terminará con la entrega del 
producto o servicio al cliente, dándole una correcta rotación al producto. De cada uno de estos 
procesos internos se desprenderán aquellos temas estratégicos que influyen directamente a los 
clientes como lo es: la mayor funcionalidad de los productos con la adecuada innovación que, vaya 
acorde las futuras necesidades de los clientes y a lograr estrechar los vínculos empresa-cliente por 
medio de el conocimiento adecuado de las necesidades actuales de los clientes en base a sus 
requerimientos, respectivamente. La integración de la perspectiva de los clientes, llevara a la 
consecución financiera de obtener mayores ingresos por concepto de nuevos clientes. 
Adicionalmente a la cadena de valor ya propuesta, se mencionan a los procesos normativos y 
sociales, ya que las empresas deben ganarse constantemente el derecho a operar en las 
comunidades y países donde producen y venden, en este caso es el Ecuador. De ahí que las 
regulaciones nacionales y locales como: medio ambiente, generación de empleo, servicio a la 
comunidad y alineación a la política pública; imponen estándares a la operación  propia de la 
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empresa. Una parte que se debe resaltar de este proceso es la alineación a la política pública, 
debido a que el conocimiento, adaptación y alineación adecuada de la empresa a las existentes y 
nuevas políticas propuestas por el Gobierno, llevará a la empresa a que vaya más allá de 
simplemente cumplir con los niveles mínimos establecidos por las regulaciones, sino también a que 
vaya por un nivel visionario como la apertura de nuevos mercados para la empresa. 
Ambos procesos antes mencionados, permitirán optimizar la disponibilidad de productos y 
potenciar la marca, respectivamente; para así poder optimizar el uso de activos.  
Con esta descripción de las cuatro perspectivas, se podrá visualizar el valor a largo plazo para la 
empresa y se permitirán el planteamiento de los objetivos estratégicos basados en las Perspectiva 
Interna. 
 
4.4. OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
El proceso de planificación estratégica se considera funcional cuando las debilidades son 
disminuidas, las fortalezas incrementadas, el impacto de las amenazas atendido oportunamente y el 
aprovechamiento de las oportunidades es capitalizado en el alcance de los objetivos estratégicos, la 
misión y la visión de la organización. La empresa EBTEL Cía.Ltda., se encuentra en la etapa de 
madures; mantiene discretos aumentos en las ventas, estabilidad de sus fuerzas productivas y buen 
control de los recursos materiales. 
Para definir de mejor forma esto, se plantearán los objetivos estratégicos, los mismos que son 
considerados como los cambios que la entidad deberá alcanzar en el mediano y largo plazo, éstos 
apoyan al cumplimiento de la misión y visión, por lo tanto deberán responder a la pregunta central: 
¿Qué se desea cambiar de la realidad interna y externa en la cual se trabaja? El marco de tiempo de 
los objetivos estratégicos fluctúa entre dos, cinco o diez años y por ello se catalogan como de 
mediano o largo plazo. La definición de objetivos estratégicos permite organizar una serie de 
acciones institucionales tendentes a mejorar las condiciones de vida de la población. 
Los Objetivos Estratégicos suministran dirección, ayudan en la evaluación, son generadores de 
sinergia, son reveladores de prioridades y permiten la coordinación siendo esenciales para las 
actividades de control, motivación, organización y planificación efectivas. Estos objetivos tienen 
deben cumplir con ciertas características, estas son: 
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- Desafiantes 
- Fáciles de Medir 
- Consistentes 
- Razonables  
- Claros 
 
Establecer objetivos estratégicos es esencial para el éxito de una empresa, éstos establecen un curso 
a seguir y sirven como fuente de motivación para todos los miembros de la empresa. Los 
principales beneficios que proporcionan el planteamiento de estos objetivos estratégicos a la 
organización, son:  
- Establecen las prioridades de la empresa 
- Estimulan al desempeño y a los logros 
- Sirven como normas para evaluar a los empleados 
- Proporcionan la base para la organización y el diseño de un sistema de gestión 
- Reducen la incertidumbre 
- Permiten enfocar esfuerzos hacia una misma dirección. 
- Permiten evaluar resultados, al comparar los resultados obtenidos con los objetivos 
propuestos y, de ese modo, medir la eficacia o productividad de la empresa, de cada área, 
de cada grupo o de cada trabajador. 
- Generan coordinación, organización y control. 
- Generan participación, compromiso y motivación; y, al alcanzarlos, generan un grado de 
satisfacción. 
- Revelan prioridades. 
 
Los Objetivos Estratégicos se encuentran estrechamente relacionados con la competitividad de la 
empresa, analizar la situación del mercado, aumentar la participación, mejorar a la competencia y 
buscar incrementar a sus clientes. 
 
Con estos antecedentes, en base a las estrategias planteadas en el análisis DOFA y al compendio de 
cada una de las cuatro perspectivas determinadas en el Mapa Estratégico de la Empresa EBTEL 
Cía.Ltda., se consideran los siguientes objetivos estratégicos: 
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Tabla 8 Objetivos Estratégicos EBTEL Cía.Ltda. 
 
OBJETIVO 1. 
Reforzar el reconocimiento de sus clientes como líder en tecnología e 
innovación TIC's 
OBJETIVO 2. 
Alcanzar la eficiencia del modelo de gestión para poder optimizar la 
disponibilidad de productos 
OBJETIVO 3.  
Alinear el Plan Estratégico Institucional con el Plan Nacional del Buen 
Vivir, para captar incentivos que permitan el desarrollo de EBTEL Cía.Ltda., 
a través de los diferentes programas sectoriales que plantea la política 
pública. 
Elaborado por: La Autora 
 
La elaboración de los siguientes objetivos constituye un compendio de cada una de las estrategias 
planteadas en el análisis DOFA (Cuadro No.4 – Cap.III), adicional a la selección oportuna de las 
estrategias, estos objetivos se han basado en cada uno de los procesos internos determinados en el 
Mapa Estratégico los cuales son: los procesos de innovación y clientes, los procesos operativos y 
los procesos normativos (enfocados principalmente a la política pública); estos aspectos antes 
mencionados, configuran cada uno de los Objetivos Estratégicos planteados en Gráfico No.16. 
 
Con referencia al primer objetivo, que se refiere a reforzar el reconocimiento de sus clientes como 
líder en tecnología e innovación, se centra principalmente en dos procesos internos como lo son los 
clientes y la innovación, enfocados en una Estrategia de Crecimiento, dentro de las estrategias que 
permiten la consecución de este objetivo se encuentran: buscar en forma potencial la publicidad 
adecuada de los productos (F3,F4.O3) tomando como fortalezas: a la obtención de una tecnología 
de punta que permita obtener un adecuado equipamiento a la empresa, cuya oportunidad se refleja 
en la innovación tecnológica que ofrecerá el medio y de la cual la empresa aprovechara esta 
oportunidad debido a que la misma de desenvuelve en torno a este sector y amerita una constante 
innovación tecnológica; siendo esta última observación, otra de las estratégicas planteadas, como el 
de, aprovechar la innovación tecnológica que ofrece el mercado (F3,O3), construida prácticamente 
bajo la misma línea de la estrategia antes mencionada. Se ha considerado fundamentalmente 
también, a la segmentación de clientes (F1,F2,O1) como otra de las estrategias,  teniendo como 
fortalezas a la existencia de profesionales altamente capacitados (MO calificada) y a un recurso 
humano motivado dispuesto a cumplir con la misión de la empresa, además de aprovechar una 
oportunidad como lo es, la aceptación por parte de sus clientes logrando por medio de los 
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productos actuales y las innovaciones, satisfacer adecuadamente sus necesidades, a esto se 
complementa otra estrategia como la de reforzar la fidelidad de sus clientes (F1,F5,A1), fidelidad 
basado fundamentalmente en la calidad de los productos así como también en la certeza de tener un 
trabajo garantizado por profesionales altamente capacitados, tomando en cuenta que siempre 
existirá una dificultad de posicionamiento dentro de los nuevos mercados lo cual será 
contrarrestado con la publicidad agresiva que será propuesta en los programas. Se determina 
también dentro de este objetivo brindar un adecuado asesoramiento y asistencia técnica en la 
inserción de nuevos productos (D1,O1,O3), que a pesar de tener una debilidad evidente como lo es, 
el insuficiente personal en soporte técnico y ventas, contrarrestada esta debilidad se tendrá en el 
escenario económico tanto a la innovación tecnológica y la aceptación de sus clientes. Otra 
estrategia que permite la delimitación de este objetivo es, la de iniciar emprendimientos del sector 
dentro la empresas (D1,A1,A2) corresponde a una estrategia de supervivencia debido a que 
estamos en la era del conocimiento y por ende está ligada a una constante innovación de los 
productos, para esto se tiene que corregir el insuficiente personal en soporte técnico y ventas; y así, 
tomar en cuenta también que existen amenazas como la dificultad de adaptación a los cambios del 
entorno y el posicionamiento escaso que es siempre característico en el corto plazo de cada 
proyecto. Además de iniciar los propios emprendimientos dentro de la empresa se plantea 
diversificar los productos, es decir, a más de entregar con un valor agregado de los productos 
propios de la empresa, generar una nueva línea de productos. 
 
Con respecto al segundo objetivo se ha planteado que se debe, alcanzar la eficiencia de un modelo 
de gestión para poder optimizar la disponibilidad de productos, este objetivo se encuentra dentro de 
la Estrategia de productividad y dentro del proceso interno operativo, enfocándose dentro de las 
siguientes estrategias: unir fuerzas para lograr efectos sinérgicos con otras marcas (F5,O4,O5) 
buscando siempre la calidad en los productos como fortaleza, que provengan de las oportunidades 
presentadas de las alianzas estratégicas con las diferentes marcas existentes y acompañadas de un 
importante reconocimiento en el mercado; el desarrollar procesos formativos en gestión 
(D3,D4,O5) proviene de la realización de este planteamiento como lo es la planificación 
estratégica, que pone en énfasis, las bases fundamentales para la implementación de un sistema de 
gestión y la elaboración de manuales de gestión, de donde, el conocimiento y las alternativas de 
solución a estas debilidades, se sustentan mediante la oportunidad que tendrá la empresa de tener 
un mejor reconocimiento en el mercado considerado como potencial al ser un sector estratégico. 
Siguiendo con las estrategias que configuran este objetivo se planteó también que se desarrolle un 
entrenamiento del actual y nuevo personal (D1.O2) como estrategia en la parte operativa 
administrativa basado en la debilidad existente de un insuficiente personal en soporte técnico y 
ventas, para poder tener la oportunidad de tener mayores convenios importantes tanto con el Sector 
Privado así como también con el Sector Público; en cuanto a, diseñar sistemas de información 
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(D2,O2.O4) se tiene como debilidad a la falta de información oportuna de uso externo e interno 
para una adecuada toma de decisiones a nivel gerencial, que como se mencionó en estrategias 
anteriores, se aprovechará la oportunidad de obtener convenios importantes con sus clientes del 
fisco y privados; y  las alianzas estratégicas que vayan de la mano con la calidad necesaria para el 
lanzamiento de sus productos al mercado; se menciona también, a la implementación de  un 
ambiente estructural articulado (D5,O5), esta estrategia se basa en el planteamiento de que cada 
proceso pueda trabajar dentro de un mismo ámbito tratando de optimizar tiempo y recursos, esta 
estrategia además de darle un manejo adecuado en esta parte operativa, es necesario que vaya 
acompañada del proceso de apoyo de “infraestructura” para que así se pueda consolidar el ambiente 
estructural articulado enfocado a un mayor reconocimiento en el mercado. Por último, la 
optimización de sus recursos humanos y materiales (F2,A3,A4), forma parte del conjunto de 
estrategias de este objetivo, siendo el punto fundamental para obtención de la productividad dentro 
del proceso productivo con la fortaleza de tener al personal altamente motivado tomando en cuenta, 
los constantes cambios existentes en el entorno y el crecimiento de la competencia. 
 
Por último, se ha planteado un objetivo en el que se menciona el alinear el Plan Estratégico 
Institucional con el Plan Nacional del Buen Vivir, para captar incentivos que permitan el desarrollo 
de EBTEL Cía.Ltda., a través de los diferentes programas sectoriales que plantea la política 
pública, esto objetivo está determinado en base a los procesos normativos y sociales que se 
encuentran dentro de la perspectiva interna; dentro de las estrategias que configuran este objetivo 
se encuentra a la alternativa de poder ocupar líneas de mercado no trabajadas por la competencia 
(F1,F3,O2,O6) resaltando la utilización de profesionales altamente capacitados y motivados para 
así, poder aprovechar convenios importantes con la empresa pública y privada mediante la 
alineación a la política pública; para que mediante este planteamiento de la misión, visión, valores 
corporativos, estrategias y objetivos poder alinearlos a los incentivos que brinda actualmente la 
política pública y así compartir conocimientos con agentes que tengan un potencial estratégico que 
aporte  de manera efectiva al crecimiento de la empresa. De ahí que se establece otra estrategia bajo 
la misma línea como lo es el de buscar siempre el mantenimiento de la buena imagen de la empresa 
(F1,F5,A2) manteniendo la calidad en los productos que llevan impregnados la marca de sus 
profesionales altamente capacitados para estar atentos a los cambios que se presenten en el medio, 
más aún, si este tipo de cambios responden a cambios de tipo político económico; como siguiente 
estrategia se ha planteado que se debe difundir el valor agregado de su actividad empresarial 
(F2,F5,A1,A5) se lo obtendrá igualmente con las fortalezas antes ya mencionadas pero tomando en 
cuenta la dificultad de posicionamiento en la implementación de las nuevas políticas públicas, en 
este punto, es importante recalcar que la empresa tiene que retenerse de ciertas políticas públicas 
que permiten el crecimiento del sector; de ahí que se incluye otra estrategia como lo es el 
aprovechamiento de nuevas alianzas estratégicas (D2,D4,A4,A5) en donde, estas alianzas 
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estratégicas se determinarán principalmente con el sector público en base al Plan Nacional del 
Buen Vivir y los diferentes planes que se han planteado en este sector; tratando de superar las 
debilidades de tener un insuficiente personal técnico y la falta de sistematización de la información. 
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4.5. PLAN ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL 
 
4.5.1. OBJETIVO ESTRATÉGICO 1. 
 
Reforzar el reconocimiento de sus clientes como líder en tecnología e innovación TIC's. 
 
Justificación: 
El sistema de información tiene que modificarse y actualizarse con regularidad si se desea percibir 
ventajas competitivas; de donde, el uso creativo de la tecnología puede proporcionar a los gerentes 
de la empresa EBTEL Cía.Ltda., y a los que la integran, una herramienta eficaz para diferenciar sus 
recursos humanos, productos y/o servicios respecto de sus competidores.  
En el mundo de hoy, para que una empresa sea realmente competitiva en el ámbito nacional e 
internacional necesita de la invención constante productos novedosos que la diferencien de las 
demás organizaciones y que cumplan con las expectativas tanto de sus clientes como las de la 
empresa. Es por esto que, llas empresas van comprendiendo cada día que su crecimiento está, en el 
continuo desarrollo y lanzamiento de nuevos y mejores productos. La renovación continua parece 
ser la única manera de impedir que se vuelva obsoleta la línea de productos y que su cuota de 
mercado tienda a la baja. El éxito de una innovación consiste en adoptar buenas medidas 
organizativas, administrar profesionalmente el nuevo producto, realizar investigaciones y 
predicciones detalladas, así como adoptar criterios analíticos para tomar decisiones. 
Este primer objetivo, engloba principalmente a 4 factores fundamentales, como son: productos y 
servicios, mercados, y la retención e incremento de nuevos clientes; los mismos que se encuentran 
comprendidos dentro de los procesos de innovación y de los clientes delimitados en la Estrategia de 
Crecimiento del Cuadro de Mando Integral de la empresa EBTEL Cía.Ltda. Se enmarca en 
potenciar a la empresa en términos de, tener una  mayor sostenibilidad a larga plazo en el mercado, 
fortalecer la institucionalidad, fomentar la apertura, establecer reformas estructurales, invertir en 
capital humano y contar con infraestructura física de calidad. 
Es evidente que la generación de nuevas líneas de productos llevará a un incremento de su cuota de 
mercado siempre y cuando se realice la segmentación adecuada de los clientes así como también el 
estudio de marca de donde está implícito un análisis de promoción mencionado en el siguiente 
objetivo de este planteamiento. 
Con respecto a los productos y servicios, se destaca que, indudablemente vivimos en un mundo 
cada vez más informado y las nuevas generaciones se desarrollan haciendo uso de esa información 
en beneficio de sus propios intereses en forma permanente. En este marco, es fundamental realizar 
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un cuidadoso análisis de las expectativas y las posibilidades que posee la empresa para generar y 
sostener valor diferenciado en sus productos y servicios. 
Adicional a esto, por el lado de los clientes se tomará en cuenta que, la oferta de productos y 
servicios proviene de todas partes del mundo en cantidades tales que el cliente posee amplia 
disponibilidad de alternativas para la selección de su mejor proveedor. En este contexto, la atención 
y el cumplimiento adecuado de los requerimiento del cliente toma una relevancia vital, al punto de 
que puede llegar a ser una de las alternativas que estarán directamente relacionadas con su éxito de 
la empresa EBTEL Cía.Ltda.  
 
Con estos antecedentes, el planteamiento de este objetivo se fundamenta por dos aspectos 
principales: 
- Implementar la investigación y desarrollo dentro de la empresa 
- Cumplir con las expectativas esperadas por los actuales y nuevos clientes 
- Y determinar los aspectos promocionales que impulsen a los actuales y nuevos productos 
 
4.5.1.1. Meta Institucional 1. 1 
Descubrir y desarrollar productos y servicios nuevos 
 
INDICADORES 
LÍNEA BASE         
(Año/ Valor) 
 
FUENTE 
META  
2013-2017 
# de productos 
nuevos a desarrollar. 
# de nuevos 
servicios de valor 
agregado 
identificados. 
 
 
2011 
 
Departamento 
Técnico y Ventas 
 
Crecimiento del 
20% anual 
Crecimiento del 
20% anual 
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Programas 1.1.1 
 
Fomentar actividades de índole investigativa dentro de la empresa 
DESCRIPCIÓN CONTENIDO 
Contenido Vincular el ámbito de investigación 
dentro de la empresa, mediante la 
incorporación personal  que tengan a su 
cargo el desarrollo de nuevos productos, 
para obtener una diversificación de 
productos 
 
Estrategias - Incentivos a la generación de 
ideas para hacer nuevos 
productos. 
 
Población Objetivo Profesionales, estudiantes, jóvenes que 
tengan conocimientos claros en 
telecomunicaciones (2 Investigadores) 
Línea Base Licencias, Suscripciones, Laptops, 
Fuentes de Poder, Impresoras, Discos 
Duros 
Productos Implementación del sistema Operativo 
Linux, Portabilidad numérica fija (IP), 
Personalización de documentos 
electrónicos (Facturas, formularios) 
Actividades - Curso de entrenamiento en 
telecomunicaciones para reclutar 
a los investigadores 
- Adquisición de equipos  
Unidad Responsable Unidad de Desarrollo e Investigación 
Unidades Vinculadas Unidad Técnica, Unidad de Sistemas 
Unidades Articuladas Unidad de Ventas, Unidad 
Administrativo-Financiero: Adquisiciones  
Vigencia 3 Años 
Presupuesto $ 44.465,85 
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4.5.1.2. Meta Institucional 1.2 
Ampliar y consolidar nuevos mercados 
 
INDICADORES 
LÍNEA BASE         
(Año/ Valor) 
 
FUENTE 
META  
2013-2017 
-Ingresos 
provenientes de 
nuevos mercados 
 
 
 
2011 
 
Departamento de 
Ventas 
 
Crecimiento de las 
ventas en el 36,10% 
anual 
 
Programa 1.2.1. 
 
Difusión y Promoción 
DESCRIPCIÓN CONTENIDO 
Contenido Difundir el valor agregado de sus 
productos por medio de la publicidad 
propia del sector, como lo es radio y 
televisión; para dar a conocer de mejor 
forma los productos y así incrementar los 
clientes. 
Estrategia  - Canjes Publicitarios 
- Conseguir auspiciantes que den 
un mayor impulso a la marca. 
Población Objetivo Medios de Comunicación como radio y 
televisión, los mismo que requieran de los 
productos y servicios de la empresa a 
cambio de la publicidad de estos. 
Línea Base No existe. 
Productos - Comerciales en radio y televisión 
- Visitas a clientes 
 
 94 
 
Actividades - Realizar el Plan de Marketing 
- Contratar 1 persona para la visita 
de clientes 
Unidad Responsable Unidad de Ventas 
 Unidades Vinculadas Unidad  
Unidades Articuladas Unidad Administrativo-Financiero: 
Adquisiciones 
Vigencia Dentro del 1er Año 
Presupuesto $ 14.400 
 
Programa 1.2.2. 
 
Marketing Técnico 
DESCRIPCIÓN CONTENIDO 
Contenido Creación de un Portal Web,  a través del 
cual la empresa va a prestar un servicio de 
software, con la finalidad de que se 
integre al mercado en red. Adicional a 
esto se realizará la publicidad por medio 
de las redes sociales 
 
Estrategia  - Entrega de software gratuito por 
la adquisición de los productos 
publicados en el portal (incentivos 
transitorios destinados a impulsar 
la compra de productos que 
ofrece la empresa) 
- Publicación de los productos de la 
empresa mediante las cuentas de 
las redes sociales 
Actividades - Coordinar con la unidad de 
sistemas cuales serán los 
emprendimientos que se 
publicarán en el Portal 
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- Crear las cuentas 
correspondientes a Facebook y 
Twitter (1 investigador) 
Población Objetivo Personas con accesibilidad al sistema 
informático, con necesidad de obtener 
productos y servicios que presenten 
características sobresalientes, 
relacionados con Hardware y Software. 
Línea Base No existe 
Productos - Portal de Gestión “Empresa 
EBTEL Cía.Ltda. 
- Cuentas en Facebook y Twitter 
Unidad Responsable Unidad Sistemas 
Unidades Vinculadas Unidad de Ventas 
Unidades Articuladas Unidad Administrativo-Financiero: 
Adquisiciones  
Vigencia Dentro del 1er Año 
Presupuesto $ 1.792,75 
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4.5.2. OBJETIVO ESTRATÉGICO 2. 
 
Optimizar la disponibilidad de productos mediante la aplicación eficaz del  modelo de 
gestión. 
Justificación: 
En la actualidad, es una cuestión innegable del hecho de que las empresas se encuentran inmersas 
en entornos y mercado competitivos y globalizados; entornos en los que toda organización que 
desee tener éxito tiene la necesidad de alcanzar “buenos resultados” empresariales. Para alcanzar 
estos “buenos resultados” las empresas necesitan gestionar sus actividades y recursos con la 
finalidad de orientarlos hacia la consecución de los mismos, lo que a su vez se ha derivado de la 
necesidad de adoptar herramientas y metodologías que permitan a las empresas configurar su 
Sistema de Gestión. 
Dentro de la empresa EBTEL Cía.Ltda., será necesario que con este planteamiento, se instaure el 
desarrollo de una cultura orientada a un crecimiento empresarial (Empresa Portadora), mejora 
continua (Sistema de Gestión), la sistematización de los procesos, la participación del personal, el 
trabajo en equipo y la creatividad. 
Como punto principal de esta propuesta, se plantea que se antes de considerar a proveedores que 
generen calidad y un valor agregado para la empresa, se ha planteado, convertirnos en uno de ellos; 
es decir, llegar a ser una Empresa Portadora, iniciando principalmente en un sector como punto de 
partida, como lo es el Sector Iñaquito. 
Este primer objetivo determina también, llegar hacia un sistema de gestión, de donde se partirá de 
un estudio, como lo es la Planificación Estratégica para luego seguir un  conjunto de etapas que se 
generan en un proceso continuo las cuales, permitirán a la empresa EBTEL Cía.Ltda., trabajar en 
forma sistematizada y ordenada, con ideas que generen mejoras y la continuidad de las mismas. La 
aplicación adecuada de estos sistemas de gestión permite visualizar notablemente las mejoras en las 
políticas, procedimientos y procesos de la organización.En otros términos, será considerada como 
una herramienta de apoyo a la Gerencia de la empresa y al mejor desenvolvimiento de los 
principales actores generadores del proceso productivo, a través de la generación de información 
periódica que permita conocer lo que está ocurriendo en las áreas, divisiones o negocios que sean 
considerados fundamentales o críticos para el éxito de la realización de los proyectos propuestos 
(Proceso Operativo). 
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Se proporcionan los elementos y herramientas necesarias, sobre la evaluación adecuada al personal 
que integra la empresa EBTEL Cía.Ltda., orientado a un manejo eficaz y eficiente de los recursos 
materiales asignados a cada unidad del negocio de esta empresa de telecomunicaciones, para así 
poder llegar a la obtención de los objetivos empresariales que hoy en día son necesarios. De ahí 
que, el comportamiento de las distintas unidades organizativas serán congruentes con los fines y 
objetivos globales que persiga la empresa EBTEL Cía.Ltda., por esto, es necesario disponer de 
mecanismos que permitan promover tanto la coordinación e integración de sus operaciones internas 
como la adaptación de la Empresa al entorno.  
Ante la necesidad de gestionar el cambio y de promover la mejora continua dentro de la empresa, 
se establece los principios y directrices  que permitan a la empresa EBTEL Cía.Ltda., adoptar de 
manera efectiva un enfoque basado en procesos para la gestión de actividades y recursos. 
Con esto, el planteamiento de este objetivo se fundamentará en lo siguiente: 
- Generar la retroalimentación de innovación como proveedores 
- Configurar las bases para la aplicación de un sistema de Gestión 
- Determinar un sistema de evaluación al personal  
 
4.5.2.1. Meta Institucional 2.1. 
Reducir el costo  de producir bienes y servicios  
 
INDICADORES 
LÍNEA BASE         
(Año/ Valor) 
 
FUENTE 
META  
2013-2017 
-Costo (en función 
de actividades) de 
los principales 
procesos operativos. 
- Número de 
unidades 
producidas/ 
Insumos empleados 
 
 
2011 
 
 
Gerencia 
 
Reducción del costo 
promedio en 5% 
durante el período 
 
Crecimiento del 
20% anual 
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Programa 2.1.1. 
 
Proceso de transición a una empresa de “Servicios Portadores” en el sector empresarial Iñaquito 
DESCRIPCIÓN CONTENIDO 
Contenido Proceso de pasar a ser una empresa de 
servicios de valor agregado a una empresa 
de servicios portadores con la finalidad de 
dejar a un lado la dependencia de un 
enlace (portador) y apara llegar a 
convertirse en uno de ellos, y así poder 
optimizar costos de intermediación y en el 
transcurso del proceso productivo; dejar a 
un lado el requerimiento de tener un 
proveedor que se ajuste a los 
requerimientos de la empresa sino 
convertirse en uno de ellos. 
Estrategia - Cumplir con los requisitos 
solicitados por la SENATEL 
(Anexo 5 y 6) 
- Emplear talento humano externo 
que maneje el sector 
Actividades - Contratar la consultoría 
- Solicitar un Plan de Concesión 
- Cumplimiento de requisitos 
Población Objetivo Empresas del Sector Iñaquito 
Línea Base No existe 
Productos Plan de Negocios 
Unidad Responsable Gerencia 
Unidades Vinculadas Unidad de Planificación (Consultoría) 
Unidades Articuladas Unidad Financiero-Administrativo, 
Unidad de Ventas, Unidad Técnico, 
Unidad de Sistemas y Asistente de 
Gerencia 
Vigencia Dentro del período de duración de la 
propuesta 
Presupuesto $ 367.876,84 
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4.5.2.2. Meta Institucional 2.2. 
Mejorar la capacidad de respuesta del servicio en telecomunicaciones 
 
INDICADORES 
LÍNEA BASE         
(Año/ Valor) 
 
FUENTE 
META  
2013-2017 
-Tiempo del ciclo 
(desde el comienzo del 
pedido al proveedor 
hasta el recibimiento del 
producto) 
-Duración del servicio 
(tiempo del pedido del 
cliente hasta la entrega)  
-Eficiencia del proceso 
productivo (relación 
entre duración del 
servicio y tiempo de 
ciclo) 
 
 
 
 
 
Año 2011 
 
 
 
 
Departamento 
Técnico 
 
 
 
 
Reducción del 
5% semestral 
 
 
Programa 2.2.1. 
 
Evaluación del desempeño a los trabajadores de la empresa 
DESCRIPCIÓN CONTENIDO 
Contenido Mediante estas evaluaciones se 
encontrarán problemas en el 
desenvolvimiento de las labores de los 
trabajadores, tomando en consideración 
que, el desempeño de los empleados por 
medio de la instalación del software para 
medir tiempos 
Estrategias - Continua capacitación del Capital 
Humano 
- Evaluación de los resultados de 
los trabajadores 
Actividades - Establecer la temática de la 
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capacitación 
- Realización de la capacitación 
- Elaboración de pruebas 
- Notificar al personal de la 
realización de 2 evaluaciones 
periódicas al año 
- Controlar la optimización de 
tiempos de cada trabajador 
Población Objetivo Personal de todas las unidades que 
promueven el crecimiento diario de la 
empresa 
Línea Base No existe 
Productos Capacitación, Pruebas de Evaluación, 
Software para medir los tiempo Work 
Meter 
 
Unidad Responsable 
Unidad Financiero- Administrativo: 
Recursos Humanos 
Unidades Vinculadas Sistemas 
Unidades Articuladas Gerencia 
Vigencia Hasta finalizar el período (2013-2017) 
Presupuesto $ 33.625,00 
 
4.5.2.3. Meta Institucional 2.3. 
Cultura de Mejora Continua 
 
INDICADORES 
LÍNEA BASE         
(Año/ Valor) 
 
FUENTE 
META  
2013-2017 
# de sugerencias 
hechas por los 
empleados  
% de sugerencias 
que serán adoptadas 
en el sistema de 
gestión. 
% del cumplimiento 
del plan estratégico 
 
 
Año 2011 
 
 
Gerencia de la 
Empresa 
 
Crecimiento del 5% 
trimestral 
 
Al menos el 10% de 
sugerencias del 
período 
 
Crecimiento del 
20% anual 
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Programa 2.3.1 
 
Determinación e implementación del sistema de gestión para la empresa EBTEL Cía.Ltda. 
DESCRIPCIÓN CONTENIDO 
Contenido Identificación de los procesos 
fundamentales y su administración eficaz 
que permitirán a la empresa EBTEL 
Cía.Ltda., tomar en cuenta cada una de las 
unidades; para la mejor coordinación de 
los procesos internos de la empresa y 
cumplir con indicadores de gestión, de 
resultados y de desempeño 
Estrategias - Emplear talento humano externo 
que maneje el sector 
Actividades - Contratar la Consultoría (1 
Consultor) 
- Brindar toda la información 
requerida por la Consultoría 
- Permitir que la consultoría de el 
seguimiento adecuado 
Población Objetivo Empresa EBTEL Cía.Ltda. 
Línea Base No existe 
Productos Manuales de Procesos 
Unidad Responsable Unidad de Planificación (Consultoría) 
Unidades Vinculadas Gerencia 
Unidades Articuladas Unidad Financiero-Administrativo, 
Unidad de Ventas, Unidad Técnico, 
Unidad de Sistemas y Asistente de 
Gerencia 
Vigencia 4 meses de implementación 
Presupuesto $ 14.525,00 
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4.5.3. OBJETIVO ESTRATÉGICO 3. 
Alinear el Plan Estratégico Institucional con el Plan Nacional del Buen Vivir, para captar 
incentivos que permitan el desarrollo de la empresa EBTEL Cía.Ltda., a través de los 
diferentes programas sectoriales que plantea la política pública. 
 
Justificación: 
Al mencionar una alineación del Plan Estratégico Institucional con el Plan Nacional del Buen 
Vivir, esto se refiere particularmente a la aplicación de la política pública, la misma que se 
determina como las respuestas que da el Estado a los problemas públicos formulados por los 
distintos actores y sectores sociales, esto involucra a la intervención de recursos y se concreta, 
mediante cursos de acción y flujos de información acordados entre los actores para alcanzar 
determinados objetivos. Esto significa que, si bien el Estado tiene la rectoría en la formulación de 
las políticas públicas (competente legítimo), no es el único actor en la sociedad para tomar decisiones sobre el 
futuro del país, es así que, para su formulación se debe promover la participación de la sociedad en 
general, sobre todo de los sectores excluidos y marginados que desconocen en su totalidad del tema o que no poseen 
suficientes recursos como para adquirirlos en el marco de las telecomunicaciones.  
Dentro del marco de esta propuesta, corresponde a la aplicación de las TIC´s, que con la 
explicación antes mencionada, no son suficientes por sí mismas, deben ir de la mano de un proceso 
social en materia de acceso, uso y apropiación, teniendo como principio fundamental a una 
economía interconectada y políticas en línea, las mismas que serán la parte fundamental, para el 
planteamiento de este objetivo con la perspectiva pública.  
 
Actualmente los planteamientos del Gobierno de turno se abordan en el Plan Nacional del Buen 
Vivir en general, debido a que estos se encuentran incluidos para la correspondiente gestión y 
prácticas de planificación del sector de las telecomunicaciones. Dentro de uno de los análisis 
realizados al Plan Nacional del Buen Vivir, se argumenta que, “la conectividad “total” y el impulso 
al uso de TIC no debe limitarse a la simple provisión de infraestructura, sino que es indispensable 
crear los incentivos adecuados para que el Estado y los otros actores generen contenidos que tengas 
coherencia con una adecuada transformación del país. De allí, que en la perspectiva de profundizar 
el nuevo régimen de desarrollo, se hace necesario ampliar la visión sobre la conectividad y las 
telecomunicaciones considerándolas como un medio para contribuir a alcanzar los objetivos del 
Régimen de Desarrollo y los doce objetivos propuestos en el Plan Nacional para el Buen Vivir.” 
La acción estatal en los próximos años deberá concentrarse en tres aspectos fundamentales: 
conectividad, dotación de hardware y el uso de TIC para educación.  
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De esta forma, el país se plantea como meta de mediano plazo la conectividad total de su territorio 
para lo que deberá combinar las distintas herramientas disponibles (wireless, satélite, fibra óptica) 
en función de las necesidades de los usuarios y las características geográficas. 
Con esto, se plantea como el primer gran desafío el de encontrar los mecanismos para la 
ampliación de la cobertura de redes informáticas y la capacitación de los ciudadanos/as en busca de 
su aprovechamiento creativo en un contexto de apertura de oportunidades, inclusión e integración 
social. Esto se lo realizará, mediante la dotación de hardware a la población siendo así, un 
complemento a la conectividad y aspecto determinante para garantizar niveles mayores de 
alistamiento digital; es decir, aumentar las capacidades generales para usar efectivamente las TIC. 
Para el efecto, se deben considerar dos acciones estratégicas claves: facilitar el acceso a 
computadores a todos los estudiantes de nivel básico y medio, así como, dotar de tecnología de 
punta a las Juntas Parroquiales Rurales y a las escuelas para convertirlas en catalizadores de los 
esfuerzos de alistamiento digital al transformarse en telecentros a disposición de la comunidad, en 
otros términos tener como meta, la de triplicar el % de hogares con acceso de Internet en el 2013. 
Para su realización será indispensable, establecer alianzas estratégicas con proveedores de 
hardware y/o el establecimiento de una gran fábrica local que recicle y repotencie equipos. De esto 
se menciona que, el Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones en Áreas Rurales y Urbano 
Marginales FODETEL, contará con recursos que se destinarán exclusivamente a financiar los 
proyectos que formen parte del servicio universal, en áreas rurales y urbano – marginales; para la 
planificación, se lo hará por medio de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones previa 
autorización del CONATEL, podrá contratar, mediante procedimientos públicos competitivos, 
basados en el menor subsidio explicito u otros parámetros de selección, en áreas especificas con 
cualquier persona natural o jurídica debidamente calificada. Adicional a esto, para la aprobación 
del financiamiento se lo hará por intermedio del SENACYT como Unidad de Investigación y 
Desarrollo de la Empresa EBTEL Cía.Ltda.   
 
En consecuencia, será vital que el Estado fomente y promueva el desarrollo de software local, 
plataformas, sistemas, aplicaciones y contenidos que obtener provecho de las TIC en función de sus 
intereses y del contexto en el que se desenvuelven. Una de las propuestas muy importantes del la 
política pública aplicada a las TIC´s, corresponde a la utilización del software libre el mismo que 
respeta la libertad de los usuarios para modificarlo, usarlo, copiarlo y redistribuirlo libremente. 
Cuando un producto de software libre empieza a circular rápidamente se encuentra disponible y sin 
costo alguno, caracterizado como un bien libre y no como un bien económico como se lo considera 
actualmente. Esta corresponde, a una de las propuestas del Gobierno, de donde afirma que “tanto a 
nivel público y a nivel privado se utilizará el software libre, para garantizar la soberanía del Estado 
dependiendo de propias fuerzas y no de fuerzas externas a la región, siendo productores de 
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tecnología y no simples consumidores; y así desarrollar un sinnúmero de productos que con una 
adecuada articulación de nuestros esfuerzos puede ser de mucha utilidad para el país”. Se ha 
pronunciado también en, la eliminación papeles y hacer todos los trámites electrónicamente por 
Internet, el llamado Gobierno electrónico. De esta forma, explicó, no sólo se mejora la eficiencia, 
sino también la transparencia. 
Entonces, es fundamental acumular capital intangible a través de la preparación del talento humano 
mediante el impulso de la investigación y el desarrollo en el sector de las TIC, para consolidar la 
transferencia de conocimientos, motivo por el cual se ha planteado la instalación de un telecentro 
en una la Zona de Planificación 1., específicamente en Esmeraldas debido al bajo acceso en banda 
ancha (10,56%). 
4.5.3.1. Meta Institucional 3.1. 
Contribuir para que la Zona de Planificación I se convierta en un mercado potencial de 
Investigación y Desarrollo 
 
 
INDICADORES 
LÍNEA BASE         
(Año/ Valor) 
 
FUENTE 
META  
2013-2017 
-% de hogares con 
acceso a Internet. 
2013 Registros internos Crecimiento del 
30% anual de las 
familias atendidas 
por la iniciativa de 
la empresa 
 
Programa 3.1.1. 
 
Creación de un Telecentro para la Zona de Planificación 1 (Esmeraldas) 
DESCRIPCIÓN CONTENIDO 
Contenido Se implementa el telecentro como 
iniciativa institucional en la Provincia de 
Esmeraldas para superar el “analfabetismo 
tecnológico”. Más aún si esta provincia se 
encuentra entre los últimos lugares de 
acceso a una banda ancha a nivel 
nacional, esto corresponde al 10,56%.; 
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valor que se espera triplicar según el Plan 
Nacional de Banda Ancha. 
Estrategia - Promover líneas de mercado no 
trabajadas por la competencia 
- Promover la imagen de 
responsabilidad social de la 
empresa 
Actividades - Cumplir con los requisitos 
detallados en el SENECYT, para 
la aprobación del proyecto 
(Anexo 7) 
- Realizar el proyecto 
Población Objetivo Habitantes de la Provincia de Esmeraldas, 
Cantón Esmeraldas 
Línea Base No existe 
Productos Capacitaciones a las personas en los 
lugares determinados dentro de la Zona de 
Planificación 1. 
Unidad Responsable Unidad de Sistemas 
Unidades Vinculadas Gerencia 
Unidades Articuladas Unidad Técnica, Unidad de Ventas y 
Asistente de Gerencia 
Vigencia Hasta finalizar el período (2013-2017) 
Presupuesto $ 335.684,36 
 
 
4.6. CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
A continuación, se realizará el Cuadro de Mando Integral de la Empresa EBTEL Cía.Ltda., el 
mismo que resumirá aquellas metas e indicadores obtenidos en la realización del plan táctico, 
sistematizando a cada una de las perspectivas como son: la perspectiva del aprendizaje y 
crecimiento, perspectiva interna, perspectiva del cliente, perspectiva financiera. Los aportes más 
importantes para su realización, son: la Visión, Misión y Valores, así como también, el Mapa 
Estratégico; el mismo que ya ha sido elaborado y que ha ayudado a entender la coherencia entre los 
temas estratégicos y que han permiten visualizar de manera gráfica a la estrategia de la empresa 
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Gráfico 20 Cuadro de Mando Integral EBTEL Cía.Ltda. 
 
 
 Elaborada: Por la Autora 
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4.7. CALCULO DE LA VALORACIÓN DE ACTIVOS FINANCIEROS DEL SECTOR 
(CAPM) 
En este punto, entra el cálculo del Modelo de Valoración de Activos, donde se estima en forma 
razonable la rentabilidad y riesgo de las diversas acciones y activos en general, es decir, el 
rendimiento esperado por los inversionistas. Cuya ecuación es: 
 
Rc  = Rf +  (Rm-Rf) 
 
 
Donde: 
Rf: Tasa Libre de Riesgo 
: Volatilidad del Mercado 
Rm: Prima de Mercado 
 
Tasa Libre de riesgo (Rf): La tasa Libre de riesgo es tomada de la rentabilidad que proporcionan 
los Bonos Global 2030, pues estos documentos capturan el riesgo base en invertir en papeles de 
renta fija de la economía ecuatoriana.  Los Bonos Global 2030, son bonos con tasas de interés 
crecientes (en un punto porcentual) desde 4% en 2001 hasta 10% en 2007, año a partir del cual la 
tasa se mantiene fija. Es así que, para el caso en cuestión, se tomará como tasa libre de riesgo al 
10% de los Bonos Global 2030. 
 
Beta (): Este valor corresponde a desviación estándar de la rentabilidad financiera que genera el 
sector de comunicación e información, dato proporcionado por la Superintendencia de Compañías, 
el mismo que es de 1,42. 
 
Prima de Mercado (Rm): Dato generado de igual manera, por la Superintendencia de Compañías, 
correspondiente al sector de Comunicación e Información, cuyo valor es de 24,01% 
 
Se obtendrá que: 
 
Rc  = Rf +  (Rm-Rf) 
Rc=+10%+1,42(24,01%-10%) 
Rc=29,89% 
 
Con éste resultado, se  puede afirmar que se tiene un costo del capital propio del 29,89%, teniendo 
que el costo del dinero del sector, se encuentra por encima del costo del capital de las instituciones 
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financieras, cuya tasa activa según el Banco Central se encuentra en el 10,21%; lo que demuestra 
que es si es muy rentable invertir en el propio sector debido a que el costo del capital es mayor, 
siendo que este costo de capital propio, generará las garantías necesarias en el caso de que se desee 
obtener un crédito; pero este análisis se complementará con el cálculo del VAN y del TIR para 
saber el mejor rendimiento del costo del capital con ambas tasas. 
 
4.8. CALCULO DEL VAN, TIR y PRI SIN FINANCIAMIENTO 
Utilizando la tasa del costo del capital propio, que es de 29,89%, de donde los incrementos anuales, 
serán tomados en base a la densidad de Usuarios de Banda Ancha en el 2011 que es de 36,10% 
(Gráfico7), se obtiene que: 
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Esto muestra un panorama favorable para el inversionista; ya que el Valor Actual Neto (VAN)  es 
$254.144,34siendo un valor positivo, de donde se puede decir que el proyecto es viable 
financieramente, es recomendable invertir ya que nos queda $254.144,34 una vez que recuperamos 
la inversión. Para confirmar lo anterior se recurre a la Tasa Interna de Retorno (TIR). 
En el cálculo de la Tasa Interna de Retorno (TIR), se ha obtenido un valor del 59%, de una 
inversión de $329.705,96, lo que significa que hasta ese nivel de rentabilidad es lo máximo que se 
le puede exigir a la realización de los proyectos propuestos en los programas. Adicional a esto, esta 
tasa del 59% muestra un importante retorno debido a la fuerte inversión realizada y a la dinámica 
creciente del sector, lo cual lo justifica demandar una rentabilidad así. 
Con esto se tiene que el Período de Recuperación de la Inversión (PRI) es de 2 años y 9 días, 
tiempo que muestra la velocidad de recuperación de la inversión en la realización de la propuesta 
considerando el valor de dinero en el tiempo. 
 
4.9. CALCULO DEL VAN, TIRy PRI CON FINANCIAMIENTO 
Se utilizará la tasa activa del Banco Central del Ecuador debido a que esta tasa corresponde a la 
tasa de interés que cobran las instituciones financieras por un crédito realizado por terceros, cuya 
tasa es de 10,21%, (tasa máxima productiva empresarial). A pesar de que la empresa no posee 
créditos en el sector financiero, se realizará este análisis para saber si es factible o no que la 
empresa realice un crédito para sus inversiones, con esto, se tiene que: 
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En similar situación, esto muestra un panorama favorable para el inversionista; ya que el Valor 
Actual Neto (VAN)  es $660.550,62siendo un valor positivo, de donde se puede decir que el 
proyecto es viable financieramente, es recomendable invertir ya que nos queda $$660.550,62una 
vez que recuperamos la inversión.  
Para el cálculo de la Tasa Interna de Retorno (TIR), se ha obtenido el mismo valor ya que para 
su cálculo influye principalmente el valor de la inversión y de cada uno de los flujos, siendo que 
estos valores no han sido comprometidos en la variación de la tasa. Es por esto que se obtiene un 
valor del 59%, de una inversión de $329.705,96, lo que significa que hasta ese nivel de rentabilidad 
es lo máximo que se le puede exigir a la realización de cada uno de los proyectos propuestos en los 
programas.  
Con esto se tiene que el Período de Recuperación de la Inversión (PRI) es de 2 años y 9 días, 
tiempo que muestra la velocidad de recuperación de la inversión en la realización de la propuesta 
considerando el valor de dinero en el tiempo. 
4.10. PLAN OPERATIVO ANUAL 
La formulación del Plan Operativo Anual 2013 de la empresa EBTEL Cía.Ltda., corresponde a un 
proceso que permitirá articular y coordinar adecuadamente la ejecución de las tareas de cada una de 
las unidades de la Institución para el logro de sus objetivos, los diferentes programas, proyectos, 
actividades y recursos presupuestales, como se muestran a continuación: 
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CAPITULO V 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
5.1. CONCLUSIONES 
 
- El conocimiento del la situación actual de la empresa EBTEL Cía.Ltda y su entorno, ha 
permitido tener una visión más amplia de cómo se encuentra la empresa en sus recursos 
humanos y operativos para así poder optimizarlos a lo largo del planteamiento de la propuesta. 
 
- Se destaca que, a partir de 1993, la sociedad se enmarca en “la era del conocimiento”, de 
donde, se ha obtenido un sin número de mejoras en telecomunicación que se traduce, en la 
utilización de las TIC’s. 
 
- En el Ecuador, aparte de las regulaciones del Gobierno de turno como legítimo interventor, se 
identifican organismos  (CONATEL, SNT y la SUPTEL) que proporcionan la institucionalidad 
que permita viabilizar aquellas intervenciones en el tema de telecomunicaciones especialmente 
de carácter social. 
 
- Del análisis realizado en base a los datos obtenidos en el INEC, se puede afirmar que el 
Ecuador se encuentra en una fase de desarrollo de la implementación de nueva tecnología, de 
la cual la empresa EBTEL Cía.Ltda. se puede aprovechar para consolidarse y ampliarse en el 
mercado, dado que existe una cobertura de acceso a internet 36,10%, de los cuales la mayoría 
lo hace dentro sus hogares y en centros de acceso público realizado más de una vez a la 
semana; esta penetración de la red ha tenido un crecimiento prologando dentro del período 
2008-2011. 
 
- El sector de las telecomunicaciones como sector estratégico dentro del país, ejerce gran 
influencia para un impulso económico y productivo del Estado que conlleva a un desarrollo 
micro y macroeconómico del mismo. El Plan Nacional del Buen Vivir principalmente 
conocido como un instrumento del Gobierno Nacional, articulará las políticas públicas con la 
gestión de aquellas iniciativas en el sector de las telecomunicaciones que se encontrarán en el 
Plan Nacional de Desarrollo de las Telecomunicaciones(2007-2012) 
 
- La empresa EBTEL Cía.Ltda. posee clientes tanto del sector público como del sector privado, 
cuya negociación fundamental, se establece en base a la presentación de subastas y proformas, 
respectivamente. El portafolio de proveedores de la empresa está determinado por dos 
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proveedores fundamentales, Megamicro y Anectis, los mismos que han brindado a la empresa 
a lo largo de 7 años, las garantías y requerimientos en lo que se refiere a hardware y software. 
 
- El análisis causa-efecto determina 3 causas principales de primer nivel que se reflejan 
fundamentalmente por la ausencia de una Planificación Estratégica dentro de la empresa 
EBTEL Cía.Ltda.; éstas son: la administración a corto plazo, directivos especializados 
solamente en el área técnica del negocio y un manejo empírico de la gestión y planificación de 
la empresa.  
 
- La realización de un direccionamiento estratégico permitió proyectar a la empresa al escenario 
deseado, enfocado hacia la innovación , clientes, operaciones y la política pública, en base a, la 
aplicación de la teoría y a su escenario actual (Diagnóstico estratégico) 
 
 
- Las bases teóricas propuestas para la realización de este planteamiento, constituyen la base 
para la determinación del mismo. Michael Porter, plantea una Cadena de Valor en donde, se 
desprenden aquellos procesos apoyo y procesos principales, de los cuales estos últimos, 
permiten a la empresa optimizar y desarrollar de mejor manera una actividad, de donde podrá 
alcanzar una ventaja competitiva acompañado de una reducción de costos, teniendo en 
consideración aquellos aspectos que involucran una adecuada alternativa de ventaja 
competitiva como lo son las 5 fuerzas de Porter. De ahí que, se reconoce también a la teoría 
planteada por Norton y Kaplan, los mismos, que dejan a consideración, un esquema integrado 
de 4 perspectivas, cuyo objetivo principal es de poner énfasis en  activos intangibles, tenido en 
consideración a la reducción de costos siempre y cuando los productos lleven una marca de 
calidad; y considerando también a este último planteamiento, como la macro estrategia de la 
propuesta. 
 
- Los activos intangibles de una empresa, están compuestos principalmente de capital humano, 
capital de información y capital organizacional, los mismos que se constituyen el sentido 
fundamental para el planteamiento de estrategias y la realización del mapa estratégico, con la 
finalidad de obtener por añadidura un crecimiento de los activos tangibles (financieros). 
 
- La determinación de la misión y visión de la empresa, permite a la misma, tener un panorama 
claro a sus trabajadores, clientes y proveedores de su labor tanto interna y externa basado 
siempre en principios fundamentales de comportamiento como lo son los, valores corporativos. 
 
- La cadena de valor se ha considerada en este estudio, como un elemento fundamental para la 
determinación de los procesos generadoras de valor, como lo son, los procesos primarios y 
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aquellos procesos que se complementan y ayudan al mejoramiento de dichos procesos como lo 
son, los procesos de apoyo. 
 
- Las innovaciones propuestas para la empresa refleja la utilización correcta de las TIC´s, para 
que la empresa, se pueda desenvolver con una mayor sostenibilidad dentro del mercado de las 
telecomunicaciones.  
 
- La elaboración adecuada de las estrategias (DOFA) corresponde al cruce de cada una de las 
categorías que se establecen en el FODA, que se ha planteado en el Diagnóstico, teniendo 
como resultado: estrategias ofensivas, defensivas, adaptativas y de supervivencia. 
 
- El mapa estratégico de la empresa ha permitido visualizar a la misma, en base a cuatro 
perspectivas denominas: de aprendizaje y crecimiento, innovación, clientes y financiera; donde 
cada una, de estas contienen estrategias basadas en el DOFA, las mismas que configuran el 
impulso necesario para la generación de los objetivos estratégicos. 
 
- El plan estratégico y operativo ha permitido a la empresa alinearse a aquellas actividades 
generadores de valor dentro de los procesos de innovación, clientes, operativos y normativos, 
basados en las estrategias, para el cumplimiento de objetivos, todos ellos enfocados hacia un 
mejor manejo de los activos intangibles. 
 
- De los cálculos antes realizados se muestra, un panorama favorable para la empresa debido a 
que, se obtiene un VAN positivo con un TIR que posee un valor considerable, ratificando que 
el sector es muy rentable y que a su vez, esto genera las garantías suficientes como para que la 
empresa pueda acceder a un crédito.  
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5.2. RECOMENDACIONES 
 
- Es recomendable que la empresa conozca la necesidad de implementar una planificación 
estratégica apoyado de la utilización de herramientas de gestión, como lo es el Cuadro de 
Mando Integral; elemento que servirá como base para la futura implementación del Sistema de 
Gestión de la empresa EBTEL Cía.Ltda. 
 
- Es importante, estar al tanto de los avances e innovaciones que propone la “era del 
conocimiento”, debido a que el bajo conocimiento de los mismos en estos tiempos, vendría a 
ser un “analfabetismo tecnológico” 
 
- Es recomendable para la elaboración de la planificación estratégica, tener la facilidad de 
acceso de la información ya sea por parte de la empresa, como en este caso de la empresa 
EBTEL Cía.Ltda., así como también de aquellas instituciones que permiten la articulación 
adecuada del sector; es decir, es importante conocer a las empresas públicas vinculadas al 
sector, para obtener la información suficiente en virtud de la realización de los análisis 
correspondientes. 
 
- Se recomienda alinear a la empresa a la política pública existente, debido al sinnúmero de 
mercados aun no explotados por la empresa privada, y  de donde, las políticas públicas tratan 
de integrar al sector privado por medio de incentivos, con la finalidad de que su actividad 
empresarial no se la realice de forma aislada. En otros términos, es recomendable alinear el 
Plan Estratégico Institucional al Plan Nacional del Buen Vivir, para así tener una visión 
estratégica general alineada a la Política Pública. 
 
- Es necesario tener un conocimiento claro tanto de los clientes, proveedores, productos y 
servicios, para una mejor determinación de los principales problemas que presenta la empresa 
y así poder tomar los correctivos correspondientes mediante el planteamiento de estrategias. 
 
- Actualmente es recomendable, que la empresa preste mayor atención a los activos intangibles 
debido a que son los verdaderos elementos generadores de valor. 
 
- Es importante definir en forma clara y concisa la misión, visión y valores de la empresa, para 
poder transmitirla con facilidad a toda su gente y lograr que sea el motor que los lleve a 
alcanzar la excelencia y el cumplimiento de todos sus objetivos. 
 
- Es recomendable el planteamiento de la cadena de valor, para reconocer aquellos procesos que 
favorezcan el desempeño adecuado de la empresa.  
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- Se recomienda que la empresa desarrollo una cultura de innovación tecnológica en cada uno de 
sus procesos, apoyado siempre, de personal apto para la presentación de propuestas de 
innovación. 
 
- Es importante que, en base al resultado obtenido en el Cuadro de Mando Integral 
conjuntamente con el análisis financiero, la empresa pueda visualizar de mejor manera 
posibilidades de inversión en telecomunicaciones, debido a que las características del sector  
muestra condiciones favorables para el inversionista. 
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Anexo 1 Solicitud de Concesión 
I. Datos del Solicitante 
 
Razón Social / Apellidos y Nombres  
Persona 
Jurídica  
 
Persona 
Natural 
Numero de Trámite 
(A ser llenado por 
DGGST) 
    
Marcar con una X la 
seleccionada 
Fecha :      /      / 
 
Cédula de Identidad   (Para 
personas Naturales) 
Pasaporte  (Para personas Naturales) R.U.C.  (Para personas jurídicas) 
                                   
   
Domicilio Legal (Urbanización/Edifico, Calle principal, Número, Intersección 1, Intersección 2, Piso, Oficina,) 
 
 
Cantón Parroquia (localidad) Provincia 
   
 
Teléfono (s) (fijos y 
móviles) 
Fax E-mail Sitio WEB 
    
 
Domicilio Actual (Urbanización/Edifico, Calle principal, Número, Intercepción 1, Intercepción 2, Piso, Oficina,) 
 
 
Ciudad Parroquia Provincia 
   
 
Teléfono Fax E-mail Sitio WEB 
    
 
II. Datos del Representante Legal 
(Solo llenar en caso de que el Solicitante se una Persona Jurídica)  
 
Apellidos y nombres Cédula de Identidad Pasaporte 
                       
 
Nombramiento vigente hasta (dd/mm/aaaa): 
 
Domicilio Actual (Urbanización/Edifico, Calle principal, Número, Intersección 1, Intersección 2, Piso, Dpto, Suite) 
 
 
Ciudad Parroquia  Provincia 
   
 
Teléfono Fax E- mail Sitio WEB 
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III. Datos de la persona jurídica 
 
Razón Social Fecha de Constitución Fecha de Inscripción en Registro 
Mercantil: 
   
 
IV. Nomina de Socios o Accionistas 
Apellidos, Nombres/Razón Social Cédula de Identidad / Pasaporte/RUC 
  
  
  
  
 
V. Lista de entregables que se adjuntan 
 
Persona Natural: 
 
 Copia de la cédula de identidad, de ciudadanía o pasaporte de la persona natural; 
 
Persona Jurídica: 
 
 Copia del Registro Único de Contribuyentes (RUC); 
 
 Copia certificada o protocolizada, del nombramiento del representante legal, que se halle vigente, 
debidamente inscrito en el Registro. Mercantil; 
 
 Copia de la cédula de identidad, de ciudadanía o pasaporte del Representante Legal. 
 
 Certificado de existencia legal de la compañía, capital social, objeto social, plazo de duración y 
cumplimiento de obligaciones extendido por la Superintendencia de Compañías;  
 
 Copia del estatuto social de la compañía;  
 
 Certificado, emitido por el Institutos de Compras Públicas de no hallarse impedido de contratar con el 
Estado; y, 
 
 Informe de la Superintendencia de Telecomunicaciones respecto de la prestación de servicios de 
telecomunicaciones del solicitante y sus accionistas, incluida la información de imposición de sanciones en 
caso de haberlas 
 
VI. Declaración juramentada 
 
Declaro  que los datos y documentos proporcionados a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones dentro del proceso 
de concesión para prestar los servicios de telecomunicaciones son verdaderos y auténticos, ateniéndome a lo que 
dispone la Ley en el caso de no ser verdadera la información proporcionada,   
 
 
_______________________________________ 
NOMBRES Y APELLIDOS 
 
C.I.: _____________________ 
 
 
 
 
___________________________________ 
 Firma del solicitante o Representante Legal 
Lugar: 
 
__________________________ 
 
Fecha:             /        /    
Día            Mes       Año 
 
Hora: 
Fuente: www.conatel.gob.ec 
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Anexo 2 Requisitos para ser una Empresa Portadora 
 
Fuente: www.conatel.gob.ec 
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Anexo 3 Formulario para la Presentación de Programas y Proyectos 
Formulario para la Presentación de Programas o Proyectos de 
Investigación Científica, Desarrollo Tecnológico o Innovación 
NOTA: Antes de llenar este formulario lea detenidamente las bases de la convocatoria. 
Si en alguno de los campos es necesario más espacio puede crearlos. 
 
A. Datos generales 
1. PROPUESTA 
2. TIPOLOGÍA 
Si aplica puede marcar más de una opción  
3. Categoría 
 DEFINICIÓN 
Programa (   )     Proyecto () 
 
 Investigación  (  )  Nuevo JR  (  )    
 Desarrollo Tecnológico (  )          Nuevo Sr (  ) 
 Innovación (  )Continuidad (  ) 
 
 
 
 
 4. TÍTULO 
 
Título corto: 
Título completo: 
5. Sector en el que tendrá impacto el programa o proyecto 
(Marque con una X, uno o más según corresponda) 
 
Desarrollo Humano y Social ( )   Fomento Agropecuario y Desarrollo Productivo (   ) Tecnologías 
de la Inf. TIC’s() 
 
Biodiversidad y Ambiente (   )   Recursos Naturales (  )  Energía (  )  
 
 
Otro, especifique, el sector debe corresponder a la codificación de la UNESCO    
……………………………………………………………….. 
 
6. Área de Investigación: utilizar los códigos principales y secundarios de la 
UNESCO. Algunas investigaciones pertenecen a más de un área. Llene los códigos 
empezando por la más relevante. 
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código 1     
código 2     
Este código debe estar relacionado con el sector del punto anterior  
 
7. Duración del Programa o Proyecto en meses 
 
 
 
 
 
8. Tipo de Programa o Proyecto, marque con una X.                               Nuevo ( )              
Continuación (   ) 
 
 
 
B. Propuesta relacionada con un programa o proyecto en 
ejecución o ya ejecutado 
9. Título de Proyecto o Programa Anterior 
  
 
 
10. Estado 
 
En Ejecución (  )   Ejecutado (   )  
 
11. Institución Ejecutora Principal:  
 
12. Director del Programa o Proyecto: 
 
13. Dirección/Oficina: 
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14. Teléfono: 
 
 
15. Email: 
 
16. Fecha de Inicio: 17. Fecha de Finalización: 
  
18. Instituciones Cofinanciadoras 
Institución Cofinanciadora Monto Asignado  
   
C. Localización Geográfica del Proyecto 
19. Tipo de Cobertura  
  
Nacional (    )      Zonas de Desarrollo (    )      Provincial (    )      Cantonal (   ) 
 
 
 
D. Datos de la(s) Institución(es) Ejecutora(s) 
 
20a. Institución Ejecutora Principal 
  
 
 
20b. Datos del Órgano Ejecutor de la Institución Ejecutora Principal 
 
Órgano Ejecutor (Facultad, Escuela, Colegio, Laboratorio o Unidad de 
Investigación: M.D.G.A Comunicaciones 
 
Dirección: 
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Ciudad:  
 
Correo Electrónico:  
 
Página Web:  
 
Teléfonos:  
 
Fax: 
 
21. Otras Instituciones Nacionales e Internacionales que colaborarán con el 
Programa o Proyecto: 
 
E. Personal del Proyecto 
 
Es obligación que cada uno de los investigadores involucrados en el proyecto llenar la 
hoja de vida completa en el formato de la hoja de investigadores proporcionada por el 
SENACYT 
Personal del Proyecto 
 Tipo              Cédula              Nombres Completos  
Director del 
Proyecto   
Director 
Subrogante   
Otro Investigador   
   
   
Otro Investigador 
no registrado en 
CvLAC   
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F. Matriz del Marco Lógico 
El Marco Lógico es una matriz explicativa de los objetivos, los componentes, las 
actividades, indicadores, medios de verificación y supuestos del proyecto, que permiten 
tanto al formulador como al evaluador tener una imagen global del proyecto propuesto, 
que permiten tanto al formulador como al evaluador tener una imagen global del 
proyecto propuesto. 
 
Matriz de Marco Lógico 
   
Jerarquía  
de Objetivos Línea de Base 
Definición del 
Indicador 
Fuentes de 
Verificación 
S
u
p
u
e
s
t
o
s 
 
Fin 
 
 
   
Objetivo General     
Objetivos Específico     
     
     
     
   
 
G. Descripción detallada del Proyecto 
22. La descripción debe ser concisa. Exponer de manera concreta el problema o 
necesidad que se intentará resolver, la importancia de investigar sobre el tema, lo que 
se conoce al respecto hasta ahora, la metodología, y los resultados esperados. Cite 
datos específicos, comprobables, con referencias bibliográficas concretas, relevantes 
y cítelas en el texto utilizando el número de referencia. En la Sección O detallar las 
referencias bibliográficas. En esta sección use hasta diez páginas. 
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Problema o necesidad  
 
Lo que se conoce al respecto hasta ahora 
 
Importancia 
 
Metodología 
 
Resultados 
 
 
H. Sostenibilidad 
 
23. Describir los mecanismos para propiciar la sostenibilidad del proyecto en el 
tiempo; tales como beneficios e impactos esperados que van más allá del 
periodo de financiamiento de LA SENACYT. Responda a preguntas como: 
¿Habrá continuidad del proyecto?, ¿Existen arreglos institucionales que 
garanticen el funcionamiento del proyecto en el tiempo?). Si los resultados 
serian favorables la posibilidad de desarrollar una segunda fase (hasta mil 
palabras). 
  
 
 
   
I. Efectos Multiplicadores 
 
24. Describir las posibilidades de reproducción y extensión de los resultados del 
proyecto. Incluir la sistematización de lecciones aprendidas y la conformación 
de un grupo especializado. Indicar el impacto del proyecto en la formación de 
recursos humanos a nivel de pre y post grado (hasta mil palabras). 
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J. Beneficiarios Directos e Indirectos 
 
25. Indique los usuarios, beneficiarios inmediatos y mediatos del proyecto. Si 
aplica, estime el número e identifique los grupos de beneficiarios por género, 
edad y/o etnia. Señale las organizaciones que se beneficiarán del proyecto. 
Responda preguntas como: ¿quiénes se beneficiarán?, ¿de qué forma se 
beneficiarán?  
 
 
 
 
 
Usuarios 
 
 
 
 
 
Beneficiarios Inmediatos 
 
Beneficiarios Mediatos 
 
 
K. Transferencia de Resultados 
 
26. Exponer claramente el proceso de transferencia de resultados de la 
investigación. En esta sección se describirá los medios de comunicación que 
utilizara el grupo para diseminar los resultados de la investigación. Si el 
resultado es de desarrollo tecnológico, ya sea un producto, variedad, prototipo 
o una patente describa su plan de transferencia a la industria de este resultado 
(hasta mil palabras). 
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L. Facilidades de Trabajo 
 
 
 
 
 
 
 
 
M. Impacto Ambiental 
28. De ser necesario, describir los impactos ambientales positivos y negativos 
generados por la ejecución del proyecto y las medidas de mitigación a 
adoptarse en el caso de que los impactos negativos (hasta mil palabras). 
   
  
 
N. Aspectos Bioéticas y Sociales 
29. Describa la evaluación ética del proyecto. Esta debe incluir la aprobación o 
documentos que reflejen el trámite de aprobación de un comité de bioética. En el 
caso de proyectos que incluyan seres humanos se debe indicar la documentación de 
consentimiento informado a utilizar. 
   
   
O. Bibliografía y producciones científicas citadas 
30. Bibliografía y otra producción científica citada debe ser actualizada o muy 
relevante al proyecto. Limitarse a treinta referencias. Las referencias deberán seguir 
NORMAS ISO.http://www.slideshare.net/juanjo1152/cmo-registrar-bibliografa-
estilo-iso-ala-ifla 
27. Fundamentar, sobre las potencialidades de la institución para ejecutar programas 
o proyectos de I+D+i, las facilidades de trabajo de las grupos de investigación. Describir 
las Unidades de control y evaluación de proyectos de I+D+i, normatividad institucional 
existente, equipos disponibles, materiales, conexión a Internet, bibliotecas virtuales, 
etc. En esta sección se debe describir la estructura administrativa financiera de la 
unidad que manejara el dinero de financiamiento del proyecto dentro de la institución 
beneficiaria. Se debe incluir específicamente la estructuración del equipo humano que 
tomaría a cargo el proyecto (hasta mil palabras). 
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P. Costo del proyecto por categoría de inversión 
A continuación se explica cómo se aplican los aportes para el programa o proyecto: 
 
 32. Recursos Humanos. El porcentaje máximo de 
financiamiento para este rubro es del 30%. 
 
Nombre Duración Horas/Semana  
    
33. Viajes Técnicos. Dentro del país para realizar trabajos de campo relacionados con el 
proyecto. Los costos de viáticos y subsistencias se sujetarán a las leyes y reglamentos 
vigentes establecidos para cada institución; así mismo, se deberá incluir el valor de los 
pasajes aéreos, terrestres o marítimos necesarios para esta actividad. El porcentaje 
máximo de financiamiento para este rubro es el 25 %.  
Actividad Lugar/es Cantidad  
    
34. Capacitación. Este rubro debe ser asumido con recursos de la contraparte y 
solamente cubrirá capacitaciones cortas y especificas que tengan relación directa con el 
proyecto.  
Clase de Capacitación Lugar/es Duración # Personas  
     
35. Equipos. Describir las características técnicas fundamentales de los equipos 
estrictamente necesarios para ejecutar las actividades del proyecto y su precio. No debe 
existir duplicación de equipos existentes en la unidad ejecutora del proyecto. El porcentaje 
máximo de financiamiento para este rubro es el 50 %.  
Actividad Cantidad Costo 
Total 
   
36. Recursos Bibliográficos y Software. Señalar los libros especializados, 
publicaciones periódicas y software necesarios para la ejecución del proyecto, indique sus 
respectivos precios).El porcentaje máximo de financiamiento para este rubro es el 15 %. 
Título               Tipo           Cantidad        
l 
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37. Materiales y Suministros. Solo materiales fungibles y reactivos necesarios en la 
ejecución del proyecto. Será contraparte de la Entidad proponente del proyecto los gastos 
de papelería, teléfono, fax, internet, mantenimiento de vehículos, equipos, y de 
infraestructura. El porcentaje máximo de financiamiento para este rubro es el 50 %. 
Material/Suministro             Unidad             Cantidad  
    
38. Comunicación y Difusión de Resultados. El porcentaje máximo de financiamiento 
para este rubro es el 20%. 
Actividad                Cantidad              
Costo 
Total 
   
39. Subcontratos y Servicios. El porcentaje máximo de financiamiento para este rubro 
es el 25%. 
Actividad Cantidad Costo 
Total 
 
 
Q. Cronograma y Plan de Actividades 
 
Cronograma de Actividades 
 
R. Resumen Ejecutivo 
 
40. Describir en 500 palabras una síntesis de los aspectos más relevantes del 
proyecto, en forma  clara y concisa. En este resumen debe constar una síntesis de 
la introducción, objetivos, justificativo, y metodología, resultados esperados. 
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S. Archivos Adjuntos 
41. Suba los archivos que sean pertinentes para respaldar la información del 
proyecto. Ej. Carta de compromiso de las instituciones que colaboran en el 
proyecto, si el proyecto se relaciona con investigación en seres humanos el 
documento de aprobación emitido por el comité de bioética u organismo similar. 
 
 
 
T. Representante Legal – Institución Beneficiaria 
Datos del Representante Legal 
  
Cédula de Ciudadanía del 
Representante Legal 
 
 
 
 
 
 
Nombre del Representante Legal 
 
 
 
U. Declaración Final 
42. El presente programa o proyecto no ha sido presentado a otra institución 
nacional o internacional salvo su cofinanciamiento, no causa perjuicio al 
ambiente, es de autoría propia y no transgrede norma ética alguna. Igualmente 
se responsabiliza a los autores del presente programa o proyecto por las posibles 
sanciones civiles o penales a las que tuviese lugar, en caso que un tercero alegue 
la titularidad de los derechos intelectuales del programa o proyecto a ejecutarse; 
se deslinda a SENACYT de cualquier responsabilidad en el evento que esto 
ocurriese 
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Lugar: 
 
  Fecha:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nombre: 
CI: 
 
Director del Programa 
/Proyecto 
 Nombre: 
CI: 
 
Representante Legal de 
la Institución 
Beneficiario 
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